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1. Introduktion	  
	  
1.1 Indledning	  I	  et	  moderne	  samfund	  som	  Danmark,	  er	  virksomheder	  og	  organisationer	  i	  stigende	  grad	  interesserede	  i	  de	  enkelte	  medarbejderes	  personlige	  udvikling,	  herunder	  udvikling	  af	  kompetencer.	  Mange	  virksomheder	  er	  af	  den	  opfattelse,	  at	  de	  igennem	  forskellige	  motivationsprogrammer	  kan	  udnytte	  deres	  medarbejderes	  potentiale	  bedst	  muligt.	  Fordelen	  ved	  at	  motivere	  ens	  medarbejdere	  er,	  at	  virksomhederne	  udnytter	  deres	  fulde	  kapacitet	  og	  holder	  medarbejderne	  motiveret.	  Herudover	  giver	  det	  dem	  muligheden	  for	  at	  mindske	  udskiftningen	  af	  medarbejderne,	  i	  det	  de	  formentlig	  bliver	  i	  virksomheden	  længere.	  	  	  McDonald´s	  er	  en	  virksomhed,	  hvor	  fokus	  i	  høj	  grad	  er	  på	  at	  skabe	  en	  god	  arbejdsplads.	  Virksomhedens	  ledere	  forsøger	  dagligt	  at	  motivere	  medarbejderne,	  og	  man	  har	  i	  henhold	  til	  deres	  medarbejderhåndbog	  udarbejdet	  et	  såkaldt	  løfte	  til	  medarbejderne	  også	  kaldet	  People	  Promise	  som	  lyder:	  ”Vi	  værdsætter	  dig,	  din	  
udvikling	  og	  dit	  engagement”	  (Medarbejderhåndbog,	  2007:	  10).	  Dette	  skal	  forstås	  som	  værende	  virksomhedens	  løfte	  til	  medarbejderne,	  og	  McDonald’s	  er	  for	  nyligt,	  blandt	  andet	  på	  baggrund	  af	  dette,	  blevet	  kåret	  til	  Danmarks	  Bedste	  Arbejdsplads	  i	  2012	  (Great	  Place	  To	  Work,	  2013).	  	  	  Medarbejdere	  stiller	  i	  dag	  større	  krav	  til	  deres	  arbejdsplads,	  hvilket	  også	  gælder	  unge	  mennesker,	  som	  vi	  anser	  for	  værende	  den	  primære	  arbejdskilde	  hos	  McDonald’s.	  Der	  er	  stor	  forskel	  på,	  hvad	  folk	  anser	  for	  værende	  en	  god	  arbejdsplads	  og	  vi	  har	  på	  baggrund	  af	  dette	  valgt	  at	  inddrage	  hermeneutikkens	  fortolkningskunst	  i	  projektet.	  Hermeneutikken	  hjælper	  os	  til	  at	  sætte	  vores	  fordomme	  på	  spil	  og	  vha.	  af	  fortolkning	  at	  komme	  frem	  til	  ny	  viden	  vi	  kan	  bruge	  videre	  i	  projektet.	  	  	  På	  baggrund	  af	  ovenstående	  mener	  vi,	  at	  det	  er	  interessant	  at	  se	  på	  virksomhedskultur	  niveauer	  og	  arbejdsmiljøet	  i	  en	  McDonald’s	  restaurant	  i	  København.	  	  Derfor	  vil	  dette	  projekt	  tage	  udgangspunkt	  i	  et	  casestudy,	  med	  fokus	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på	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  Vi	  vil	  analysere	  restauranten	  og	  se	  på	  følgende	  to	  nøglebegreber:	  motivation	  og	  virksomhedskultur.	  Derudover	  vil	  vi	  anvende	  arbejdsmiljø,	  som	  den	  overordnede	  tematik	  for	  hele	  projektet.	  Ved	  at	  analysere	  disse	  forskellige	  begreber,	  vil	  vi	  få	  et	  indblik	  i,	  hvad	  der	  motiverer	  McDonald’s	  medarbejderne	  og	  ydermere	  hvilken	  opfattelse	  de	  har	  af	  McDonald’s	  som	  arbejdsplads.	  	  
	  
1.2 Problemfelt	   	  Fra	  et	  medarbejderperspektiv	  vil	  vi	  undersøge	  medarbejdernes	  opfattelse	  af	  McDonald’s,	  som	  arbejdsplads	  herunder	  inddrage	  relevante	  teorier.	  For	  at	  opnå	  ny	  viden	  finder	  vi	  det	  vigtigt,	  at	  lytte	  til	  medarbejderne	  og	  bl.a.	  bruge	  det	  som	  udgangspunkt	  for	  vores	  opgave.	  Vi	  vil	  imødekomme	  medarbejderne	  i	  deres	  miljø,	  med	  formålet	  at	  opnå	  indblik	  i	  deres	  dagligdag	  med	  de	  problemstillinger	  der	  måtte	  opstå.	  Vi	  ser	  et	  job	  hos	  McDonald’s,	  som	  værende	  mindre	  attraktivt,	  hvilket	  vi	  finder	  paradoksalt	  sammenlignet	  med	  det	  faktum,	  at	  de	  for	  andet	  år	  i	  træk	  er	  kåret	  til	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads	  (Great	  Place	  To	  Work,	  2013)	  	  	  Efter	  vores	  observationer	  hos	  McDonald’s	  blev	  det	  tydeligt,	  hvilke	  problemstillinger	  vi	  ønskede	  at	  arbejde	  videre	  med.	  McDonald’s	  er	  en	  arbejdsplads,	  hvis	  virksomhedskultur	  bærer	  stor	  præg	  af	  ungdom,	  rutiner	  og	  hurtig	  servicering.	  Vi	  opdagede	  senere	  i	  projektprocessen,	  at	  til	  trods	  for	  en	  hverdag	  præget	  af	  friture,	  larm	  og	  skævearbejdstider,	  at	  McDonald’s	  tilbyder	  deres	  medarbejder	  én	  sjov	  og	  anderledes	  arbejdsplads	  end	  mange	  af	  konkurrenterne	  i	  servicebranchen.	  McDonald’s	  medarbejdere	  er	  primært	  unge	  mennesker	  fordelt	  på	  fuldtid-­‐	  og	  deltidsstillinger.	  Nogle	  af	  disse	  unge	  er	  i	  gang	  med	  en	  uddannelse,	  hvor	  McDonald’s	  tilbyder	  dem	  forskellige	  kurser,	  hvor	  de	  kan	  dygtiggøre	  sig.	  Dette	  giver	  
	  
	  	  (billede	  af	  facaden	  på	  McDonald’s	  	  	  	  	  	  Vesterbrogade)	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McDonald’s	  nogle	  grundlæggende	  udfordringer	  der	  går	  på,	  hvordan	  de	  motiverer	  to	  så	  forskellige	  typer	  af	  medarbejdere.	  	  Vi	  finder	  det	  interessant	  at	  undersøge,	  hvordan	  restauranten	  formår	  at	  motivere	  deres	  medarbejdere	  på	  tværs	  af	  fuldtid-­‐	  og	  deltidsstillinger.	  For	  McDonald’s	  besøgende	  virker	  restauranten	  ikke,	  som	  en	  arbejdsplads,	  der	  indbyder	  til	  socialt	  samvær	  med	  mulighed	  for	  personligudvikling,	  men	  mere	  en	  arbejdsplads	  gennemsyret	  af	  rutiner	  og	  høj	  arbejdsintensitet.	  Vi	  ser	  et	  paradoks	  i	  at	  restauranten	  til	  trods	  for	  dens	  intense	  arbejdsmiljø,	  formår	  at	  skabe	  Danmarks	  
måske	  bedste	  arbejdsplads.	  På	  baggrund	  af	  ovenstående	  problemfelt	  er	  vi	  kommet	  frem	  til	  følgende	  problemformulering:	  
1.3 Problemformulering	  	  
Hvilken	  opfattelse	  har	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s	  af	  deres	  arbejdsplads	  og	  hvad	  
motiverer	  dem?	  	  
1.4 Til-­‐	  og	  afgrænsning	  Vi	  har	  valgt	  at	  tage	  udgangspunkt	  i	  en	  specifik	  restaurant	  i	  Danmark	  og	  dette	  projekt	  vil	  dermed	  blive	  udarbejdet	  som	  et	  casestudy.	  Ved	  at	  udvælge	  McDonald’s	  på	  Vesterbrogade	  i	  København,	  kan	  vi	  bedre	  gå	  i	  dybden	  med	  vores	  analyse	  og	  vi	  mener,	  at	  det	  i	  sidste	  ende	  vil	  bidrage	  til	  kvaliteten	  af	  opgaven	  som	  helhed.	  Valget	  af	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  er	  bevidst,	  idet	  vi	  ønskede	  en	  restaurant	  med	  mange	  ansatte	  og	  besøgende.	  Vi	  mener	  ikke,	  at	  det	  skal	  ses	  som	  et	  problem,	  at	  vi	  kun	  beskæftiger	  os	  med	  en	  enkelt	  restaurant,	  da	  McDonald’s	  er	  kendt	  for	  deres	  ensartethed	  og	  samme	  kultur	  og	  arbejdsmiljø	  på	  tværs	  af	  restauranterne.	  Vi	  ønsker	  ikke	  at	  generalisere	  vores	  konklusioner	  til	  andre	  restauranter,	  men	  vil	  i	  stedet	  ligge	  vægt	  på	  nogle	  tendenser,	  læseren	  selv	  må	  vurdere,	  som	  værende	  enkeltstående	  eller	  generelle	  for	  McDonald’s	  koncernens	  medarbejdere.	  	  	  	  	  Vi	  har	  i	  gruppen	  diskuteret	  forskellige	  faktorer,	  vi	  fandt	  relevante	  i	  forhold	  til	  udvælgelsen	  af	  en	  konkret	  McDonald’s	  restaurant	  i	  forhold	  til	  vores	  casestudy:	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• Beliggenhed,	  er	  vigtig	  da	  restauranten	  er	  placeret	  centralt	  i	  København	  og	  dermed	  let	  tilgængelig,	  for	  både	  gæster	  og	  medarbejdere.	  Der	  er	  mange	  offentlige	  transportmuligheder	  og	  kort	  cykeltid(hvis	  man	  bor	  i	  København),	  når	  formålet	  er	  at	  besøge	  eller	  at	  arbejde	  i	  restauranten.	  Den	  er	  yderligere	  vigtig	  på	  grund	  af	  nabobutikkerne,	  som	  deriblandt	  er	  diverse	  barer,	  cafeer	  og	  klubber,	  som	  lokker	  sultne	  kunder	  til.	  Det	  har	  fra	  starten	  været	  vigtigt	  for	  os,	  at	  udvælge	  en	  restaurant	  med	  et	  forholdsvist	  højt	  kundeflow,	  hvorfor	  denne	  restaurant	  er	  blevet	  udvalgt.	  	  	  	  	  
• Størrelse	  på	  restauranten,	  er	  vigtig	  for	  vores	  undersøgelse,	  da	  der	  er	  stor	  chance	  for	  at	  få	  et	  bord,	  når	  vi	  skal	  foretage	  metodiske	  observationer.	  Dernæst	  er	  det	  også	  vigtigt	  at	  påpege,	  at	  når	  restauranten	  er	  stor,	  kan	  den	  rumme	  mange	  gæster	  og	  derfor	  er	  der	  rig	  mulighed	  for	  at	  observere	  personalet	  i	  stressede	  situationer.	  	  Herudover	  afspejler	  størrelsen	  oftest	  restaurantens	  omsætning,	  og	  vi	  forventer	  en	  forholdsvis	  kaotisk	  og	  travl	  hverdag	  på	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  	  	  	  
• Antal	  af	  ansatte,	  er	  vigtigt	  for	  os,	  da	  vi	  herigennem	  har	  flere	  ansatte	  at	  vælge	  imellem,	  når	  vi	  skal	  foretage	  kvalitative	  interviews.	  Dermed	  er	  det	  yderligere	  en	  fordel,	  fordi	  der	  er	  mulighed	  for	  at	  observere	  flere	  medarbejdere	  og	  opnå	  en	  indsigt	  i	  den	  indbyrdes	  dialog.	  	  	  	  Vi	  har	  begrænset	  os	  til	  udelukkende	  at	  fokusere	  på	  restaurantens	  medarbejdere	  og	  ikke	  inddrage	  den	  overordnede	  ledelse	  i	  vores	  projekt.	  Dette	  er	  et	  bevidst	  valg	  vi	  har	  foretaget,	  for	  at	  skabe	  et	  dybdegående	  projekt	  centreret	  omkring	  restaurantens	  medarbejdere.	  Tidligere	  nævnte	  vi	  konsulentvirksomheden	  A	  Great	  Place	  To	  Work	  kåring	  af	  McDonald’s	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads.	  Vi	  ønsker	  kun	  at	  bruge	  kåringen	  i	  forhold	  til	  de	  fordomme	  vi	  havde	  på	  forhånd,	  og	  understøtte	  vores	  analyse.	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Vores	  opgave	  vil	  tage	  udgangspunkt	  i	  følgende	  tre	  begreber:	  arbejdsmiljø,	  virksomhedskultur	  og	  motivation.	  Disse	  tre	  begreber	  har	  til	  formål	  at	  skabe	  en	  rød	  tråd	  igennem	  opgaven,	  hvorfor	  vi	  vil	  bruge	  dem	  til	  at	  beskrive	  og	  understøtte	  de	  problematikker	  og	  resultater	  vi	  når	  frem	  til.	  	  	  Opgaven	  tager	  udgangspunkt	  i	  en	  casestudy	  af	  én	  konkret	  McDonald’s	  restaurant	  på	  Vesterbrogade	  i	  København.	  Vi	  har	  valgt	  at	  benytte	  denne	  metode,	  for	  at	  kunne	  koncentrere	  os	  omkring	  et	  enkelt	  fænomen,	  altså	  en	  enkelt	  restaurant.	  På	  denne	  måde	  kan	  vi	  gå	  i	  dybden	  med	  en	  enkelt	  restaurant	  og	  afgrænse	  os	  fra	  de	  resterende	  restauranter	  i	  Danmark.	  Ved	  at	  benytte	  et	  casestudy	  har	  vi	  ligeledes	  gjort	  vores	  kommunikation	  med	  virksomhedens	  hovedkontor	  lettere,	  da	  de	  kun	  har	  skullet	  forholde	  sig	  til	  at	  hjælpe	  os	  med	  at	  skabe	  kontakt	  til	  en	  restaurant	  frem	  for	  flere.	  Vi	  har	  derfor	  valgt,	  at	  fokusere	  vores	  analyse	  på	  denne	  ene	  restaurant	  og	  derigennem	  udelukkende	  foretage	  interviews	  og	  observationer	  her.	  Vores	  fokus	  har	  fra	  starten	  af	  været	  på	  at	  gøre	  projektet	  så	  overkommeligt	  og	  lige	  til	  som	  muligt.	  	  	  Vi	  har	  valgt,	  at	  analysere	  McDonald’s	  arbejdsmiljø	  ved	  hjælp	  af	  Edgar	  H.	  Scheins	  teori	  omkring	  virksomhedskultur	  og	  Frederick	  Herzbergs	  teori	  omkring	  motivations-­‐	  og	  vedligeholdelsesfaktorer.	  Vi	  har	  udvalgt	  disse	  to	  teorier,	  da	  vi	  mener,	  at	  de	  dækker	  områderne	  vi	  finder	  interessante	  i	  forhold	  til	  vores	  problemformulering.	  Scheins	  teori	  ser	  på	  organisationens	  kultur	  både	  på	  leder	  og	  medarbejderniveau	  som	  helhed,	  mens	  vi	  igennem	  Herzberg	  analyserer,	  hvad	  der	  driver	  den	  enkelte	  medarbejder	  i	  hverdagen.	  Udover	  disse	  to	  teorier	  har	  vi	  ligeledes	  valgt,	  at	  lave	  én	  dokumentanalyse	  af	  virksomhedens	  danske	  medarbejderhåndbog.	  Dette	  har	  vi	  gjort,	  da	  medarbejderhåndbogen	  beskriver	  McDonald’s	  værdier,	  retningslinjer	  og	  strategier.	  Vi	  får	  herigennem	  et	  indblik	  i,	  hvad	  McDonald’s	  selv	  anser,	  som	  værende	  et	  godt	  arbejdsmiljø.	  	  Vi	  er	  af	  den	  overbevisning,	  at	  vi	  ved	  at	  have	  analyseret	  disse	  tre	  hovedområder,	  får	  et	  stærkt	  indblik	  i,	  hvordan	  arbejdsmiljøet	  på	  en	  dansk	  McDonald’s	  restaurant	  ser	  ud.	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Vores	  empiriindsamling	  består	  af	  2	  observationer	  og	  2	  interviews.	  Vi	  har	  afgrænset	  os	  fra	  at	  observere	  om	  natten,	  da	  vi	  mener,	  at	  nattearbejde	  i	  sig	  selv	  indeholder	  nok	  empiri	  til	  udarbejdelse	  af	  et	  helt	  projekt.	  Vi	  har	  yderligere	  afgrænset	  os	  fra	  at	  interviewe	  personer	  i	  den	  øverste	  ledelse,	  da	  vi	  som	  tidligere	  nævnt	  ville	  fokusere	  på	  medarbejderens	  perspektiv.	  	  	  
1.5 Begrebsafklaring	  
Motivation:	  Vores	  hverdagssprog	  er	  ofte	  af	  en	  ureflekteret	  størrelse,	  og	  når	  vi	  bruger	  ordet	  motivation	  i	  dagligdagen,	  har	  vi	  alle	  en	  forestilling	  om,	  hvad	  der	  menes	  med	  udtrykket(Hein,	  2009:	  16).	  Men	  når	  motivation	  bliver	  til	  et	  teoretisk	  begreb,	  dukker	  der	  andre	  og	  nye	  grundantagelser	  frem.	  Vi	  skal	  forholde	  os	  til,	  hvad	  der	  ligger	  bag	  begrebet	  og	  hvordan	  begrebet	  er	  bygget	  op,	  som	  kan	  variere	  fra	  teori	  til	  teori.	  En	  overordnet	  definition	  på,	  hvad	  motivation	  er	  for	  en	  størrelse,	  er	  skrevet	  som	  følgende	  af	  den	  amerikanske	  psykolog	  Bernhard	  Weiner:	  Motivation	  
er	  de	  faktorer	  i	  et	  individ,	  som	  vækker,	  kanalisere	  og	  vedligeholder	  adfærd	  i	  retning	  
mod	  et	  mål.	  (Ibid:	  16)	  I	  vores	  projekt	  vil	  vi	  analysere	  disse	  faktorer,	  der	  er	  medskabende	  for	  motivationen	  hos	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s.	  	  
	  
Virksomhedskultur:	  Ordet	  virksomhedskultur	  er	  i	  sin	  bredeste	  forstand	  et	  udtryk,	  som	  kan	  benyttes	  på	  mange	  forskellige	  måder.	  Vi	  har	  dog	  i	  vores	  projekt	  fokuseret	  på	  begrebets	  teoretiske	  mening.	  Derfor	  tager	  ordet	  i	  dette	  projekt	  udgangspunkt	  i	  Edgar	  H.	  Scheins	  teori	  omkring	  virksomhedskultur.	  Her	  vil	  der	  blive	  analyseret	  på	  hhv.	  artefakter,	  værdier	  og	  grundlæggende	  antagelser	  (Kjær	  et	  al.,	  2010:	  296).	  Vi	  anvender	  begrebet	  flere	  gange	  i	  løbet	  af	  projektet,	  og	  ordet	  vil	  derfor	  hver	  gang	  referere	  til	  denne	  teori.	  	  	  
Arbejdsmiljø:	  Vi	  har	  valgt	  at	  arbejde	  med	  begrebet	  arbejdsmiljø	  som	  en	  overordnet	  tematik	  for	  vores	  projekt.	  Som	  bekendt	  har	  vi	  i	  dette	  projekt	  valgt	  at	  beskæftige	  os	  med	  kulturen	  på	  en	  McDonald’s	  restaurant	  i	  København,	  hvor	  vi	  ligeledes	  analyserer	  medarbejdernes	  motivation	  i	  arbejdet.	  Ordet	  arbejdsmiljø	  skal	  derfor	  være	  det	  overordnede	  og	  samlede	  begreb	  for	  alt	  fra	  motivation	  til	  
	   10	  
virksomhedskultur.	  I	  arbejdsmiljø	  analyser	  vi	  både	  det	  fysiske-­‐	  og	  psykiske	  arbejdsmiljø.	  Det	  fysiske	  arbejdsmiljø	  er	  de	  rammer	  som	  er	  synlige	  og	  de	  vil	  blive	  analyseret	  i	  afsnittet	  omkring	  artefakter	  i	  vores	  analyse	  omhandlende	  virksomhedskulturen.	  Det	  psykiske	  arbejdsmiljø	  er	  de	  rammer,	  som	  ikke	  umiddelbart	  er	  synlige.	  De	  vil	  blive	  nærmere	  analyseret	  i	  afsnittet	  omkring	  McDonald’s	  værdier	  og	  grundlæggende	  antagelser.	  	  	  
	  
Skiftmanager:	  Vi	  bruger	  undervejs	  i	  vores	  analyse	  ordet	  ”skiftmanager”.	  Ordet	  bruges	  internt	  på	  McDonald’s	  restauranten	  og	  vi	  bliver	  præsenteret	  for	  ordet	  undervejs	  i	  vores	  interview	  med	  medarbejderen	  Danny.	  Danny	  arbejder	  på	  McDonald’s	  i	  Vesterbrogade	  som	  skiftmanager.	  Restauranten	  på	  Vesterbrogade	  har	  åbent	  døgnets	  24-­‐timer,	  og	  man	  har	  derfor	  som	  skiftmanager	  ansvaret	  for	  8	  timer	  af	  arbejdsdagen.	  Det	  er	  i	  disse	  8	  timer	  skiftmanagerens	  job,	  at	  sørge	  for	  at	  det	  øvrige	  personale	  i	  denne	  periode	  yder	  som	  planlagt	  og	  man	  har	  derfor	  som	  skiftmanager	  det	  overordnede	  ansvar	  for	  driften	  på	  dette	  tidspunkt	  (Interview	  med	  Danny).	  	  
	  
Restaurantchef:	  Her	  er	  der	  endnu	  engang	  tale	  om	  en	  stillingsbetegnelse.	  Vi	  bliver	  præsenteret	  for	  ordet	  i	  vores	  interview	  med	  medarbejderen	  Micki.	  Micki	  arbejder	  som	  restaurantchef	  på	  McDonald’s	  i	  Vesterbrogade.	  Som	  restaurantchef	  har	  du	  det	  overordnede	  ansvar	  for	  driften	  på	  restauranten,	  og	  det	  er	  derfor	  restaurantchefens	  ansvar,	  at	  tingene	  kører	  som	  de	  skal.	  Med	  denne	  stillingsbetegnelse	  har	  man	  ikke	  kun	  ansvaret	  i	  de	  8	  timer,	  man	  er	  på	  arbejde	  i	  løbet	  af	  en	  almindelig	  dag,	  men	  man	  står	  også	  til	  regnskab	  for	  døgnets	  øvrige	  16	  timer,	  såfremt	  noget	  skulle	  gå	  galt	  (Interview	  med	  Micki).	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2 Videnskabsteoretisk	  tilgang	  I	  det	  følgende	  afsnit	  vil	  vi	  redegøre	  for	  vores	  valg	  af	  videnskabsteoretisk	  retning	  for	  projektet.	  Vi	  har	  valgt	  at	  tage	  udgangspunkt	  i	  hermeneutikken,	  hvor	  vi	  først	  vil	  beskrive	  de	  forskellige	  retninger	  kort	  og	  herefter	  gå	  i	  dybden	  med	  hvordan	  og	  hvorfor	  vi	  vil	  anvende	  dem	  i	  projektet.	  	  	  
2.1	  	   Kort	  fortalt	  Hermeneutikken	  findes	  i	  tre	  forskellige	  udgaver	  Metode	  hermeneutik,	  Kritisk	  hermeneutik	  og	  Filosofisk	  Hermeneutik.	  Ordet	  ’hermeneutik’	  stammer	  fra	  græsk	  og	  betyder	  fortolkning	  eller	  fortolkningskunst	  (Juul,	  2012:	  107).	  De	  forskellige	  retninger	  har,	  hver	  deres	  opfattelse	  af	  ordet	  fortolkning	  herunder	  hvad	  vi,	  som	  individ	  gør	  nå	  vi	  fortolker.	  Ordet	  fortolkning	  har	  en	  fremtræden	  plads	  i	  samfundsvidenskaberne,	  hvilket	  skyldes	  måden	  vi	  opfatter	  verden,	  os	  selv	  og	  hinanden	  på.	  Denne	  viden	  er	  ikke	  umiddelbart	  tilgængelig,	  fordi	  vi	  som	  individ	  har	  forskellige	  måder	  at	  fortolke	  verden	  omkring	  os	  på	  (Juul,	  2012:	  108).	  	  Metodehermeneutikken	  med	  filosoffen	  Freidrich	  deler	  holdningen	  at	  man,	  som	  fortolker	  opnår	  retmæssig	  forståelse	  ved	  at	  sætte	  sig	  ind	  i	  den	  fremmedes	  psykologi	  og	  opleve	  tingene	  i	  hans	  sted	  (Juul,	  2012:	  114).	  	  Det	  centrale	  der	  ønskes	  besvaret	  i	  den	  kritiske	  hermeneutik,	  går	  på	  om	  moralske	  og	  normative	  vurderinger	  hører	  hjemme	  i	  videnskaben.	  Når	  man	  ser	  på	  hvad,	  der	  skal	  til	  for	  at	  arbejde	  kritisk	  hermeneutisk,	  er	  det	  vigtigt	  at	  enhver	  erkendelse	  sker	  gennem	  de	  forskellige	  fordomme,	  som	  man	  medbringer	  i	  forståelsesprocessen.	  Disse	  fordomme	  skal	  herefter	  prøves	  gennem	  konkrete	  undersøgelser	  og	  sættes	  på	  spil	  i	  horisontsammensmeltningen	  (Juul,	  2012:	  139).	  
2.3	  	   Den	  hermeneutiske	  cirkel	  Cirklen	  er	  anvendt	  i	  alle	  tre	  retninger	  af	  hermeneutik,	  men	  er	  præsenteret	  i	  tre	  forskellige	  udgaver.	  I	  den	  filosofiske	  hermeneutik	  referer	  man	  til	  cirklen,	  som	  et	  ontologisk	  princip,	  hvor	  vi	  flytter	  os	  ind	  i	  cirklen.	  Dette	  betyder,	  at	  vi	  ser	  på	  forholdet	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mellem	  forskeren	  og	  genstanden,	  hvor	  vi	  ikke	  længere	  fortolker	  en	  verden,	  men	  derimod	  fortolker	  en	  verden,	  vi	  selv	  er	  en	  del	  af.	  	  	  Den	  hermeneutiske	  cirkel	  skal	  grundlæggende	  forsøge,	  at	  forklare	  den	  vekselvirkning	  der	  foregår	  mellem	  del	  og	  helhed,	  som	  illustreret	  på	  billedet	  (Metoder,	  2013).	  For	  at	  vi	  kan	  forstå	  helheden	  af	  fænomenet,	  er	  vi	  nød	  til	  at	  forstå	  delene	  og	  omvendt	  (Juul,	  2012:	  111).	  
2.4	  	   Ontologi	  	  For	  at	  forklare	  hermeneutikkens	  grundprincipper	  og	  forståelsen	  for	  videnskaben,	  er	  det	  nødvendigt	  at	  klarlægge	  ontologien.	  I	  hermeneutikken	  anses	  ontologien	  for	  at	  opfatte	  verden	  på	  modsat	  måde	  end	  naturvidenskaberne	  (Juul,	  2012:	  110).	  Der	  findes	  ingen	  love,	  og	  alle	  spørgsmål	  vil	  altid	  blive	  besvaret	  med	  en	  vis	  usikkerhed.	  Vi	  forsøger	  med	  vores	  projekt,	  at	  sætte	  os	  ind	  i	  måden	  hvorpå	  McDonald’s	  opfatter	  de	  tre	  nøglebegreber	  arbejdsmiljø,	  virksomhedskultur,	  og	  motivation.	  Til	  dette	  medbringer	  vi	  vores	  egen	  forforståelse	  og	  fordomme.	  I	  forbindelse	  med	  vores	  empiriindsamling	  opstår	  der	  et	  fortolkningsspørgsmål,	  som	  bliver	  sat	  i	  spil	  via	  en	  del-­‐	  og	  helhedsforståelse.	  På	  denne	  måde	  opstår	  den	  cirkulære	  proces,	  som	  vi	  kender	  den	  fra	  den	  hermeneutiske	  cirkel.	  Dette	  vil	  danne	  baggrund	  for	  vores	  ontologiske	  udgangspunkt.	  	  
2.2	  	   Filosofisk	  hermeneutik	  Martin	  Heidegger	  og	  Hans-­‐Georg	  Gadamer	  var	  med	  den	  filosofiske	  hermeneutik	  i	  det	  20.	  århundrede	  med	  til	  at	  flytte	  fokus	  væk	  fra	  den	  metodiske	  hermeneutiks	  tro,	  på	  at	  metode	  fører	  til	  sand	  viden(Juul,	  2012:	  121).	  I	  modsætning	  til	  tidligere	  blev	  hermeneutikken	  nu	  i	  større	  grad	  en	  ontologi	  om	  den	  menneskelige	  væren	  i	  verden.	  Fortolkeren	  flytter	  sig	  nu	  ind	  i	  den	  hermeneutiske	  cirkel	  og	  bliver	  en	  del	  af	  fortællingen	  om	  menneskets	  måde	  at	  være	  til	  på.	  Overordnet	  set	  ligger	  den	  filosofiske	  hermeneutik	  vægt	  på	  ”hvad	  det	  vil	  sige	  at	  være	  menneske,	  og	  
understreger	  om	  noget	  menneskets	  historicitet,	  dets	  indlejring	  i	  tidslige	  og	  rumlige	  
sammenhænge,	  som	  det	  ikke	  kan	  frigøre	  sig	  fra”	  (Juul,	  2012:	  121).	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Gadamer	  er	  af	  den	  opfattelse	  at	  forskeren	  ikke	  er	  neutral,	  og	  altid	  medbringer	  sine	  fordomme	  i	  forståelsesprocessen,	  uanset	  om	  det	  er	  til	  hensigt	  eller	  ej	  (Juul,	  2012:	  122).	  Det	  er	  ifølge	  Gadamer	  ikke	  problematisk	  at	  angribe	  fænomenet	  fordomsfrit,	  idet	  vi	  uden	  fordomme	  ikke	  ville	  være	  i	  stand	  til	  at	  stille	  relevante	  spørgsmål	  og	  drage	  os	  nye	  erfaringer.	  	  Både	  Heidegger	  og	  Gadamer	  deler	  opfattelsen	  om	  at	  vi,	  som	  forsker	  ikke	  kan	  betragte	  os	  selv	  og	  verden	  fra	  et	  udefra	  stående	  perspektiv,	  fordi	  vores	  historiske	  viden	  altid	  vil	  være	  medbestemmende	  for,	  hvordan	  vi	  opfatter	  verden.	  Fordommene	  udgør	  en	  forståelseshorisont,	  som	  vi	  deler	  med	  andre	  igennem	  vores	  sprog,	  historie	  og	  kulturelle	  fællesskaber	  (Juul,	  2012:	  124).	  Horisontsammensmeltning	  sker	  i	  det	  øjeblik,	  vi	  forstår	  fænomenet	  og	  som	  et	  resultat	  heraf	  drager	  os	  nye	  erfaringer	  i	  en	  altid	  uendelig	  proces.	  	  	  	  	  	  
2.5	  	   Brugen	  af	  videnskabsteori	  i	  vores	  projekt	  Dette	  projekt	  har	  til	  formål	  at	  undersøge,	  hvilken	  opfattelse	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s	  har	  af	  arbejdspladsen,	  herunder	  hvad	  der	  motiverer	  dem.	  Denne	  problemstilling	  bevæger	  sig	  indenfor	  en	  empirisk	  videnskab,	  der	  igennem	  fortolkning	  forsøger	  at	  beskrive	  dele	  af	  virkeligheden	  (Juul,	  2012:	  122).	  	  	  Vi	  er	  af	  den	  opfattelse,	  at	  vi	  som	  fortolkere	  i	  dette	  projekt	  har	  stor	  indflydelse	  på,	  hvad	  der	  bliver	  videreformidlet.	  Vi	  har	  derfor	  valgt	  at	  tage	  udgangspunkt	  i	  den	  filosofiske	  hermeneutik,	  der	  med	  dens	  ontologiske	  tilgang	  har	  fokus	  på	  den	  menneskelige	  væren	  i	  verden.	  Indenfor	  denne	  videnskab	  er	  det	  vigtigt	  at	  man,	  som	  fortolker	  inddrager	  sig	  selv	  i	  meningsdannelsen,	  fordi	  vi	  ikke	  har	  mulighed	  for,	  at	  træde	  ud	  af	  den	  verden	  vi	  lever	  i	  (Juul,	  2012:	  121).	  Det	  er	  vigtigt,	  at	  vi	  medbringer	  vores	  fordomme	  i	  projektet,	  men	  stadigvæk	  er	  villige	  til	  at	  revurdere	  vores	  fordomme,	  når	  horisontsammensmeltningen	  finder	  sted	  ved	  forståelsen	  af	  en	  tekst	  eller	  en	  person.	  	  	  Vores	  empiriindsamling	  er	  domineret	  af	  fieldresearch,	  hvor	  vi	  har	  lavet	  to	  interviews	  og	  to	  observationer.	  Interviewene	  foregik	  på	  den	  måde,	  at	  vi	  mødte	  McDonald’s	  medarbejderne	  i	  deres	  eget	  miljø,	  hvor	  vi	  udspurgte	  dem	  på	  en	  række	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områder	  relevant	  for	  vores	  projekt.	  Denne	  interaktion	  indeholder	  vores	  personlige	  fortolkning	  af	  medarbejdernes	  mening	  om	  arbejdspladsen,	  hvilket	  stiller	  store	  krav	  til	  os	  som	  fortolkere.	  I	  mødet	  med	  McDonald’s	  medarbejderne	  sætter	  vi	  vores	  fordomme	  på	  spil	  og	  opnår	  derved	  ny	  viden	  til	  brug	  i	  projektet.	  Vi	  har	  alle	  i	  gruppen	  revurderet	  vores	  fordomme	  omkring	  McDonald’s	  som	  arbejdsplads,	  fordi	  vi	  nu	  står	  med	  et	  nyt	  og	  nuanceret	  indtryk	  af	  både	  virksomhedskulturen	  og	  arbejdsmiljøet	  hos	  McDonald’s.	  	  	  Inden	  vi	  indsamlede	  vores	  empiri,	  fandt	  vi	  det	  svært	  at	  angribe	  McDonald’s	  neutralt,	  hvilket	  var	  en	  af	  grundene	  til,	  at	  vi	  valgte	  filosofisk	  hermeneutik.	  Tidligere	  i	  afsnittet	  beskrev	  vi	  den	  hermeneutiske	  cirkel,	  som	  vi	  vil	  anvende	  igennem	  hele	  projektet.	  Den	  hermeneutiske	  cirkel	  beskriver	  forholdet	  mellem	  os	  og	  arbejdspladsen	  McDonald’s.	  Forholdet	  er	  i	  konstant	  udvikling,	  idet	  vi	  hele	  tiden	  rykker	  vores	  fordomme	  i	  forbindelse	  med	  læsning	  af	  tekster,	  interviews	  og	  de	  observationer	  vi	  har	  foretaget.	  Særligt	  interviewene	  gav	  os	  et	  nyt	  og	  forbedret	  indtryk	  af	  restauranten	  McDonald’s,	  hvor	  vi	  fik	  ændret	  vores	  forforståelse	  for	  arbejdspladsen	  som	  helhed.	  	  	  Vores	  samlede	  projekt	  bygger	  på	  delene,	  der	  tilsammen	  skaber	  en	  samlet	  helhed.	  Delene	  bestående	  af	  de	  forskellige	  afsnit	  bidrager,	  hver	  især	  til	  læserens	  opfattelse	  af	  helheden	  for	  projektet.	  Herudover	  hjælper	  delene	  til	  forståelsen	  for	  de	  til-­‐	  og	  fravalg	  vi	  har	  foretaget	  i	  opgaven	  og	  ydermere	  til	  forståelsen	  for	  de	  resultater,	  vi	  er	  kommet	  frem	  til	  i	  vores	  analyse.	  	  Det	  essentielle	  set	  fra	  et	  videnskabsteoretisk	  synspunkt	  bliver	  ikke	  at	  opnå	  enighed	  med	  læseren,	  men	  derimod	  at	  opnå	  en	  forståelse	  for	  vores	  synspunkter	  i	  opgaven.	  	  	  Som	  tidligere	  nævnt	  i	  den	  filosofiske	  hermeneutik	  har	  hvert	  enkelt	  individ	  dets	  egen	  forståelseshorisont,	  hvilket	  er	  tydeliggjort	  igennem	  hele	  projektet.	  Projektet	  er	  skrevet	  af	  fire	  studerende	  med,	  hver	  vores	  baggrund	  og,	  hver	  vores	  syn	  og	  måde	  at	  fortolke	  verden	  på.	  	  Dette	  kommer	  særligt	  til	  udtryk	  i	  observationerne,	  som	  har	  været	  særligt	  udfordrende	  i	  og	  for	  gruppeprocessen.	  Vi	  besluttede	  alle	  fire	  at	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deltage,	  som	  observatører	  og	  tage	  del	  i	  udarbejdelsen	  af	  observationer,	  hvilke	  skabte	  en	  del	  debat	  om,	  hvad	  der	  er	  normalt	  og	  ikke	  normalt	  på	  en	  arbejdsplads.	  Udfordringen	  bestod	  primært	  i	  at	  vi	  med	  hver	  vores	  forståelseshorisont,	  fortolkede	  tingene	  forskelligt	  og	  situationer	  der	  for	  et	  gruppemedlem	  virkede	  stressende,	  var	  normale	  for	  et	  andet	  medlem.	  	  
2.6	  	   Kritik	  af	  hermeneutik	  Hermeneutikken	  skal	  som	  bekendt	  forstås	  som	  værende	  en	  fortolkningsvidenskab.	  På	  baggrund	  af	  dette,	  er	  der	  ingen	  viden	  der	  ligger	  fast	  for	  dette	  projekt.	  Alle	  tekster	  eller	  samtaler	  i	  dette	  projekt	  mellem	  to	  personer,	  vil	  altid	  ligge	  til	  grundlag	  for	  fortolkning	  og	  hermeneutikken	  afviser	  derfor	  den	  empirisk	  analytiske	  videnskabstradition.	  Ingen	  viden	  er	  derfor	  sikker	  eller	  objektiv,	  og	  det	  vil	  altid	  ligge	  subjektive	  holdninger	  til	  baggrund	  for	  fortolkningerne.	  Derfor	  bygger	  hermeneutikken	  og	  denne	  opgave	  ikke	  på	  et	  sikkert	  fundament	  (Juul,	  2012:	  145).	  Faren	  i	  brugen	  af	  hermeneutikken	  ligger	  derfor	  i,	  at	  vi	  som	  forskere	  går	  til	  sagen	  med	  et	  subjektivt	  udgangspunkt,	  som	  kan	  være	  ”til	  skade”	  for	  det	  endelige	  resultat.	  Vi	  kan	  have	  en	  tendens	  til	  at	  se	  blindt	  på	  åbenlyse	  problemstillinger.	  For	  vores	  projekt	  har	  dette	  betydet,	  at	  vi	  i	  vores	  dialog	  med	  medarbejdere	  på	  McDonald’s	  samt	  under	  observationer	  på	  restauranten,	  har	  medbragt	  vores	  forforståelse,	  som	  kan	  være	  svære	  at	  se	  bort	  fra.	  Der	  kan	  derfor	  være	  tale	  om,	  at	  vores	  resultater	  er	  farvet	  af	  de	  meninger,	  som	  vi	  har	  valgt	  at	  gå	  til	  opgaven	  med.	  Derfor	  vil	  det	  blandt	  andet	  altid	  være	  svært	  for	  os	  som	  forskere,	  at	  verificere	  den	  viden	  som	  vi	  kommer	  frem	  til.	  I	  kraft	  af	  at	  hermeneutikken	  i	  høj	  grad	  handler	  om	  fortolkninger,	  vil	  der	  ligeledes	  altid	  være	  fare	  for,	  at	  fortolkeren	  kommer	  til	  at	  mistolke	  den	  tekst	  eller	  samtale,	  som	  han/hun	  oplever.	  Vi	  er	  stadigvæk	  overbevist	  om,	  at	  hermeneutikken	  var	  det	  rigtige	  videnskabsteoretiske	  valg	  for	  vores	  opgave.	  Dette	  skyldes	  hovedbegreberne	  i	  vores	  opgave	  motivation,	  virksomhedskultur	  og	  arbejdsmiljø	  er	  begreber,	  der	  fortolkes	  forskelligt	  og	  har	  forskellig	  betydning	  for	  hvert	  enkelt	  individ.	  Det	  var	  derfor	  oplagt	  at	  anvende	  hermeneutikken	  og	  dets	  fortolkningskunst	  til	  at	  komme	  med	  vores	  bud	  på,	  hvordan	  McDonald’s	  fungerer	  som	  arbejdsplads.	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3 Metodisk	  tilgang	  I	  forhold	  til	  vores	  problemfelt	  og	  vores	  valg	  af	  den	  hermeneutiske	  tilgang	  i	  projektet,	  har	  vi	  valgt	  en	  kvalitativ	  tilgang	  til	  indsamling	  af	  empiri.	  Vi	  finder	  de	  kvalitative	  indsamlingsmetoder	  relevante	  og	  meningsfulde,	  da	  det	  er	  medarbejdernes	  arbejdsmiljø	  og	  deres	  livsverden,	  som	  vi	  ønsker	  at	  forstå	  og	  fortolke.	  	  
	  
3.1 Metode	  triangulering	  	  Empiriindsamlingen	  er	  først	  sket	  via	  observationer.	  Derefter	  startede	  vi	  på	  dokumentanalyse	  og	  sammen	  med	  vores	  observationer,	  brugte	  vi	  denne	  empiri	  til	  at	  semistrukturere	  vores	  interviews.	  Rækkefølgen	  for	  vores	  metodiske	  tilgang	  kommer,	  som	  et	  resultat	  af	  vi	  først	  senere	  i	  projektfasen	  fik	  vores	  interviews	  på	  plads.	  Med	  denne	  metodiske	  tilgang,	  har	  vi	  opnået	  en	  baggrundsviden,	  som	  har	  gjort	  det	  muligt	  at	  forberede	  os	  grundigt	  til	  vores	  interviews.	  Dette	  har	  styrket	  vores	  interviewspørgsmål	  og	  højnet	  kvaliteten	  af	  vores	  interview.	  Ved	  at	  bruge	  metode	  triangulering,	  metakommunikerer	  vi	  vores	  metoder	  i	  analysen.	  Dette	  ses	  ved	  at	  vi	  inddrager	  observationer,	  dokumentanalyse	  og	  interviews	  på	  tværs	  i	  analysen.	  	  	  	  	  
3.2 Empiriindsamling	  ved	  observationer	  Vores	  observationer	  foregik	  i	  starten	  projektfasen,	  hvor	  vi	  mest	  af	  alt	  havde	  et	  ønske	  om	  at	  få	  et	  indtryk	  af	  det	  at	  arbejde	  hos	  McDonald’s.	  Vi	  ville	  have	  vores	  fordomme	  for	  McDonald’s	  arbejdspladsen	  for	  øje,	  men	  samtidig	  være	  åbne	  overfor	  de	  positive	  samt	  negative	  indtryk	  vi	  ville	  få	  ud	  af	  observationerne.	  	  Vi	  skrev	  hver	  især	  i	  gruppen	  vores	  tanker	  ned	  under	  observationerne,	  for	  så	  til	  sidst	  at	  diskutere	  og	  fortolke	  os	  frem	  til	  én	  fælles	  observation	  og	  forståelse.	  Denne	  sammenfletning	  brugte	  vi	  lang	  tid	  på,	  idet	  vi	  i	  gruppen	  fortolkede	  tingene	  forskelligt,	  men	  vi	  mener	  stadigvæk,	  vi	  har	  fået	  de	  essentielle	  emner	  med	  i	  de	  færdiglavede	  observationer.	  Observationerne	  har	  givet	  os	  et	  overordnet	  indtryk	  af,	  hvordan	  det	  er	  at	  arbejde	  hos	  McDonald’s	  og	  kan	  medbringe	  de	  erfaringer,	  vi	  har	  gjort	  os	  i	  hele	  projektet.	  	  	  Det	  er	  vigtigt	  at	  understrege,	  at	  fordi	  vi	  valgte	  at	  placere	  vores	  observationer	  tidligt	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i	  projektfasen	  vil	  der	  være	  fænomener,	  det	  ikke	  har	  været	  muligt	  at	  undersøge.	  Nogle	  af	  disse	  fænomener	  har	  vi	  dog	  fået	  uddybet	  senere	  hen	  i	  vores	  interviews	  og	  dokumentanalyse.	  	  
3.2.1 Observationsguide	  McDonald’s	  Vi	  har	  udarbejdet	  nedenstående	  observationsguide,	  der	  skal	  ses	  som	  en	  skabelon	  for	  vores	  observationer	  på	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  I	  guiden	  er	  nævnt	  forskellige	  punkter,	  som	  hver	  i	  sær	  var	  vigtige	  at	  holde	  for	  øje,	  da	  vi	  var	  i	  restauranten.	  På	  denne	  måde	  sikrede	  vi	  os	  en	  struktur	  for	  observationerne	  og	  gav	  os	  selv	  et	  overblik	  over	  nogle	  centrale	  tematikker,	  som	  vi	  ønskede	  at	  undersøge.	  Vi	  havde	  inden	  da	  læst	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog,	  som	  vi	  brugte	  til	  inspiration	  i	  udarbejdelsen	  af	  observationsguiden.	  Som	  nævnt	  tidligere	  udarbejdede	  vi	  observationerne	  tidligt	  i	  projektfasen,	  hvilket	  betød	  til	  trods	  for,	  at	  vi	  havde	  diskuteret	  os	  frem	  til	  specifikke	  tematikker,	  stadigvæk	  var	  åbne	  for	  en	  masse	  nye	  indtryk.	  	  
	  
Sted	  og	  dato:	  
	  
McDonald’s	  Vesterbrogade,	  	  
Lørdag	  d.	  23/3-­‐2013	  
Lørdag	  d.	  6/4-­‐2013	  
	  
	  
	  
	  
	  
Observationens	  
varighed:	  
	  
Påbegyndt	  kl.	  12.00	  
Afsluttet	  kl.	  14.00	  
Involverede	  
personer,	  alder,	  
køn:	  X-­‐antal	  medarbejdere	  i	  aldersgruppen	  x-­‐x.	  	  Evt.	  Roller:	  -­‐	  	  Floor	  manager	  -­‐	  	  Alm	  ansat	  -­‐	  	  Chef	  
Overordnet	  tematikker:	  	  
	  
Generelt:	  	  -­‐ Ansigtsudtryk	  	  
	  -­‐ Kropsholdning	  
	  -­‐ Stresshedsfaktor	  
	  -­‐ Stemning	  internt	  
	  -­‐ Omgangstone	  
	  
Observations	  
resumé:	  
	  
Hvad	  fik	  vi	  rent	  
faktisk	  ud	  af	  vores	  
observation,	  hvad	  
skete	  der	  og	  på	  
hvilket	  tidspunkt	  
osv.	  
Efterfølgende	  
fortolkninger	  
	  
Hvad	  kan	  vi	  
opsummere	  ud	  fra	  
vores	  observation.	  
Fik	  vi	  af-­‐bekræftet	  
eller	  bekræftet	  
nogle	  af	  vores	  
tematikker.	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-­‐ Imødekommende	  
overfor	  kunden	  
	  
Ekspedition:	  	  
-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐-­‐	  
Ekspedetion:	  	  
-­‐	  Smil	  
-­‐	  Kropssprog	  
-­‐	  interaktion	  mellem	  	  
	  -­‐	  Samværet	  
-­‐	  Smil.	  	  	  
3.2.2 Etiske	  overvejelser	  Vi	  valgte	  bevidst	  fra	  starten,	  at	  observere	  uden	  at	  give	  os	  til	  kende	  for	  McDonald’s	  personalet.	  Vi	  delte	  os	  op	  i	  2	  grupper	  á	  2	  personer	  og	  placerede	  os	  forskelligt	  i	  restauranten.	  Begge	  observationer	  foregik	  kl.	  12.00,	  så	  vi	  var	  sikre	  på,	  at	  ramme	  et	  tidspunkt	  med	  mange	  kunder,	  hvilket	  betød	  vi	  som	  observatører	  kunne	  sidde	  uforstyrret	  uden	  at	  påvirke	  medarbejderne.	  Havde	  vi	  fortalt	  medarbejderne	  om	  formålet	  med	  besøget,	  risikerede	  vi	  at	  påvirke	  dem	  negativt	  og	  i	  værste	  fald	  ødelægge	  deres	  naturlige	  rytme	  og	  gøre	  dem	  utrygge	  ved	  vores	  tilstedeværelse	  (Thagaard:	  2008:	  67).	  	  Herudover	  ville	  det	  give	  et	  forvrænget	  billede	  af	  McDonald’s	  som	  arbejdsplads	  og	  vores	  observationer	  ville	  ikke	  længere	  være	  et	  naturligt	  billede	  af,	  hvordan	  det	  er	  at	  arbejde	  hos	  McDonald’s.	  	  	  	  Det	  åbner	  op	  for	  en	  stor	  diskussion	  omkring	  de	  etiske	  konsekvenser,	  ved	  at	  anvende	  en	  skjult	  observation	  og	  nogle	  mener	  det	  ikke	  kan	  forsvares	  at	  gøre	  brug	  af	  de	  skjulte	  observationer.	  Men	  fælles	  for	  vores	  dagsorden	  var	  at	  de	  medarbejdere,	  som	  vi	  observerede,	  forblev	  anonyme	  og	  vi	  som	  forsker	  ligeså	  (Thagaard,	  2008:	  74).	  Sidst	  men	  ikke	  mindst	  synes	  vi	  at	  det	  er	  vigtigt,	  at	  pointere	  vi	  ikke	  har	  nogen	  skjult	  dagsorden	  for	  vores	  observationer,	  forstået	  på	  den	  måde	  at	  vi	  ikke	  har	  tænkt	  os	  at	  bruge	  observationerne	  imod	  medarbejderne.	  Ydermere	  valgte	  vi	  et	  forholdsvis	  kort	  tidsrum	  at	  observere	  i,	  for	  ikke	  at	  vække	  opsigt	  og	  genere	  medarbejderne	  i	  deres	  arbejde	  på	  nogen	  tænkelige	  måder.	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3.2.3 Kritik	  af	  observationer	  De	  to	  udarbejdede	  observationer,	  består	  af	  en	  blanding	  af	  fire	  personers	  forskellige	  fortolkninger	  af,	  hvad	  der	  skete	  i	  tidsrummet	  12-­‐14	  på	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  Dette	  har	  betydet	  at	  vores	  observationer,	  er	  blevet	  en	  blanding	  af	  alles	  fortolkninger	  og	  ikke	  det	  enkelte	  gruppemedlems	  egen	  personlige	  fortolkning.	  Det	  negative	  herved	  er	  at	  nogle	  elementer,	  risikerer	  at	  gå	  tabt	  i	  sammenfletningen,	  men	  vi	  fik	  diskuteret	  de	  vigtigste	  elementer	  frem	  og	  med	  i	  vores	  observationer.	  En	  anden	  ting	  man	  kan	  stille	  spørgsmålstegn	  ved,	  er	  hvorfor,	  vi	  har	  valgt	  at	  placere	  observationerne	  i	  starten	  af	  projektfasen	  og	  ikke	  efter	  vi	  har	  interviewet	  medarbejderne.	  Dette	  var	  et	  bevidst	  valg,	  idet	  vi	  ønskede	  at	  danne	  vores	  eget	  indtryk	  af	  arbejdspladsen,	  inden	  vi	  fik	  medarbejdernes	  syn	  på,	  hvordan	  det	  er	  at	  arbejde	  hos	  McDonald’s.	  	  	  
3.3 Empiriindsamling	  ved	  Interviews	  Da	  vi	  arbejder	  med	  en	  hermeneutisk	  tilgang	  i	  vores	  projekt,	  vil	  vi	  blandt	  andet	  indsamle	  empiri	  igennem	  kvalitative	  interviews	  med	  medarbejdere	  fra	  McDonald’s	  restauranten	  på	  Vesterbrogade	  i	  København.	  Vi	  er	  bevidste	  om,	  at	  vi	  ved	  at	  udarbejde	  interviewspørgsmålene	  selv,	  bliver	  medskabende	  af	  den	  interviewtekst,	  der	  bliver	  til	  vores	  empiri	  og	  at	  der	  igennem	  interviewet	  kan	  forhandles	  med	  vores	  fortolkninger	  sammen	  med	  respondenten,	  som	  bliver	  interviewet	  (Kvale,	  2005:	  57).	  	  
3.3.1 Valg	  af	  respondenter	  Vi	  ønsker	  at	  interviewe	  2	  forskellige	  medarbejdere	  fra	  McDonald’s,	  Vesterbrogade.	  Disse	  er	  som	  følger:	  	  
• En	  manager	  
• Restaurantchefen	  	  Vi	  har	  ikke	  fået	  lov	  til	  at	  udvælge	  medarbejdere/respondenter	  selv,	  men	  disse	  er	  i	  stedet	  blevet	  valgt	  af	  hovedkontoret	  og	  den	  pågældende	  restaurantchef.	  Dette	  kan	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skabe	  nogle	  problemer,	  f.eks.	  spørgsmål	  som	  respondenten	  ikke	  vil/må	  udtale	  sig	  om,	  eller	  at	  de	  ønsker	  anonymitet.	  Vi	  har	  været	  opmærksomme	  på,	  at	  udarbejde	  en	  interviewguide	  inden	  vi	  rettede	  henvendelse	  til	  McDonald’s.	  Dette	  valgte	  vi,	  da	  vi	  på	  denne	  måde	  sikrede	  os,	  at	  kunne	  besvare	  de	  spørgsmål	  vi	  vidste,	  der	  ville	  komme	  fra	  hovedkontoret.	  At	  medbringe	  en	  interviewguide	  viser	  en	  vis	  form	  for	  seriøsitet,	  og	  vi	  vurderede,	  at	  dette	  kunne	  hjælpe	  os	  i	  processen	  omkring	  at	  skabe	  kontakt	  med	  en	  restaurant.	  	  
3.3.2 Design	  af	  interviewguide	  Ifølge	  Kvale	  er	  det	  vigtigt,	  at	  en	  interviewguide	  både	  indeholder	  tematiske	  og	  dynamiske	  spørgsmål.	  De	  tematiske	  spørgsmål	  skal	  indgå,	  for	  at	  kunne	  bidrage	  til	  vores	  viden	  om	  de	  opsatte	  emner.	  De	  dynamiske	  spørgsmål	  skal	  indgå	  for	  at	  fremme	  et	  positiv	  sammenspil,	  holde	  interviewet	  i	  gang	  og	  motivere	  respondenten	  til	  at	  tale	  om	  deres	  oplevelser	  og	  følelser	  (Kvale,	  2009:	  134).	  	  	  Samtidig	  med	  det,	  vil	  vi	  gerne	  have,	  at	  spørgsmålene	  skal	  få	  respondenten	  til	  at	  reflektere	  over	  emnerne	  og	  kunne	  komme	  med	  et	  uddybende	  svar.	  Derfor	  er	  vores	  interviewspørgsmål	  stillet	  så	  vi	  kan	  afmærke	  situationen,	  og	  på	  den	  måde	  stille	  uddybende	  spørgsmål	  i	  forhold	  til	  den	  enkelte	  respondent.	  Derved	  bliver	  vores	  interview	  semistruktureret.	  	  	  Vores	  interviewguide	  er	  bygget	  op	  omkring	  vores	  kernekategori	  samt	  underkategorier,	  som	  alle	  er	  udsprunget	  af	  vores	  kodninger	  af	  observationer.	  Kategorierne	  vi	  ønsker	  at	  få	  uddybet	  er	  som	  følger:	  	   Kernekategori:	  	  
Arbejdsmiljø	  Emnekategorier:	  
• Teamwork	  
• Motivation	  
• Anerkendelse	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Motivation/egen-­‐oplevelsen	  -­‐ Er	  du	  glad	  for	  dit	  arbejde?	  -­‐ Hvorfor	  det?	  -­‐ Arbejdsfunktion:	  Hvilke	  arbejdsopgaver/ansvar	  har	  du?	  	  -­‐ Hvorfor	  søgte	  du	  dette	  job?	  -­‐ Hvilket	  indtryk	  havde	  du	  af	  McDonald’s	  før	  du	  fik	  job	  hos	  dem?	  -­‐ Har	  synet	  på	  McDonald’s	  ændret	  sig	  efter	  at	  have	  arbejdet	  her?	  -­‐ Hvad	  synes	  du	  er	  det	  bedste	  ved	  at	  arbejde	  på	  McDonald’s?	  -­‐ Hvad	  er	  det	  mest	  udfordrende	  ved	  at	  arbejde	  på	  McDonald’s?	  -­‐ Er	  der	  en	  bonusordning	  for	  et	  godt	  udførligt	  arbejde	  eller	  lign?	  -­‐ Er	  der	  noget,	  du	  ville	  have,	  at	  din	  arbejdsplads	  gjorde	  anderledes?	  Arbejdstider?	  Dresscode?	  Hensyn	  til	  eksamen/fritidsaktiviteter	  osv.?	  	  Under	  emnet	  motivation,	  stiller	  vi	  differentierende	  spørgsmål	  vedrørende	  medarbejderens	  motivation	  på	  arbejdspladsen.	  Vores	  hensigt	  er	  at	  finde	  ud	  af,	  hvad	  der	  motiverer	  medarbejderne	  i	  arbejdet	  hos	  McDonald’s.	  	  Arbejdsmiljø	  -­‐ Hvordan	  er	  stemningen	  på	  McDonald’s?	  -­‐ Hvad	  gør	  du	  for	  at	  skabe	  en	  god	  stemning	  på	  arbejdspladsen?	  (Særligt	  i	  stressede	  perioder?)	  	  -­‐ Er	  der	  en	  klar	  arbejdsfordeling?	  -­‐ Hvad	  synes	  du	  om	  at	  arbejde	  på	  en	  restaurant,	  hvor	  der	  i	  perioder	  er	  super	  travlt?	  	  (internt	  konkurrencer	  –	  hvem	  er	  den	  hurtigste	  osv?)	  	  Under	  emnet	  arbejdsmiljø,	  stiller	  vi	  følsomme	  spørgsmål,	  idet	  at	  vi	  tager	  vores	  fordomme	  med	  i	  processen.	  Formålet	  er	  at	  finde	  ud	  af,	  hvordan	  den	  individuelle	  medarbejder	  anskuer	  arbejdsmiljøet.	  Hensigten	  med	  spørgsmålene	  er	  yderligere	  at	  finde	  frem	  til	  den	  individuelles	  syn	  af	  et	  godt	  arbejdsmiljø.	  	  	  	  	  Teamwork	  	  -­‐ Hvordan	  oplever	  du	  sammenholdet/teamworket	  på	  arbejdspladsen?	  -­‐ Ser	  du	  nogle	  af	  dine	  kollegaer	  i	  fritiden?	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-­‐ Er	  der	  sociale	  aktiviteter	  udenfor	  arbejdstimerne,	  såsom	  julefrokoster,	  fælles-­‐restaurant	  arrangementer?	  -­‐ Hvis	  der	  er	  –	  er	  de	  med	  til	  at	  skabe	  bedre	  team-­‐work	  for	  dig?	  	  Under	  emnet	  teamwork,	  stiller	  vi	  sociale	  spørgsmål,	  med	  henblik	  på	  hvilke	  uformelle	  motiver	  der	  driver	  en	  McDonald’s	  medarbejder.	  Sociale	  motiver	  indgår	  som	  et	  vigtigt	  element	  for	  vores	  forforståelse	  af	  teamwork.	  Derfor	  stiller	  vi	  ledende	  spørgsmål	  i	  søgen	  om	  at	  finde	  et	  resultat,	  der	  kan	  afgøre	  hvorvidt	  det	  uformelle	  motiv,	  kan	  have	  en	  indflydelse	  på	  den	  gode	  arbejdstrivsel.	  	  	  	  	  Anerkendelse	  -­‐ Mærker	  du	  anerkendelse	  i	  dit	  arbejde	  via	  fx	  din	  overordnede,	  bonus	  eller	  ros	  igennem	  MUS-­‐samtaler?	  -­‐ Opnår	  du	  anerkendelse	  udenfor	  arbejdspladsen	  på	  baggrund	  af	  dit	  arbejde	  på	  McDonald’s?	  -­‐ Hvad	  synes	  du	  om	  at	  McDonalds	  er	  kåret	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads?	  -­‐ Har	  du	  mærket	  nogle	  ændringer,	  efter	  denne	  kåring?	  -­‐ Fortæller	  du	  andre	  om	  denne	  kåring?	  	  Under	  emnet	  anerkendelse,	  stiller	  vi	  differentierende	  spørgsmål	  til	  medarbejderens	  opnåelse	  af	  anerkendelse.	  Heraf,	  hvilken	  påvirkning	  performance	  samtaler	  har	  på	  medarbejderne	  og	  om	  der	  bliver	  arbejdet	  med	  bonusordninger.	  Anerkendelse	  er	  varierende	  og	  vi	  finder	  det	  derfor	  interessant	  at	  undersøge	  om	  den	  individuelle	  medarbejder,	  opnår	  anerkendelse	  ved	  disse	  ovenstående	  elementer.	  Interviewet	  vil	  blive	  indledt	  med	  ledende	  og	  demografiske	  spørgsmål	  som	  alder,	  bopæl	  og	  om	  respondenten	  er	  studerende,	  for	  at	  skabe	  en	  god	  start	  på	  dialogen	  i	  interviewet.	  Vi	  har	  valgt	  at	  stille	  dynamiske	  spørgsmål,	  for	  at	  opnå	  de	  bedst	  mulige	  svar,	  da	  vi	  kan	  risikere	  misforståede	  svar	  ved	  at	  stille	  for	  mange	  indirekte	  og	  komplicerede	  spørgsmål,	  som	  kan	  mistolkes.	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3.3.3 Interviewsituation	  I	  dette	  afsnit	  vil	  vi	  beskrive	  vores	  fremgangsmåde	  for	  vores	  interviews.	  Som	  det	  første	  valgte	  vi	  at	  tage	  kontakt	  til	  McDonald’s	  hovedkontor,	  for	  derigennem	  at	  skabe	  kontakt	  til	  restauranten	  på	  Vesterbrogade.	  Her	  fik	  vi	  et	  visitkort	  og	  korresponderede	  med	  restaurantens	  supervisor	  pr.	  mail.	  I	  vores	  korrespondance	  med	  Ruben(Supervisoren),	  insisterede	  han	  på,	  at	  vi	  sendte	  vores	  spørgsmål	  til	  interviewene	  på	  forhånd,	  så	  han	  kunne	  bedømme,	  hvorvidt	  det	  var	  muligt	  for	  hans	  ansatte	  at	  besvare	  dem.	  Vores	  respondenter	  havde	  mulighed	  for	  at	  forberede	  sig	  inden	  interviewet	  og	  derfor	  forekom	  interviewene	  en	  anelse	  unaturligt	  i	  situation,	  da	  respondenterne	  sad	  med	  de	  printede	  spørgeskemaer,	  som	  vi	  havde	  sendt	  til	  Ruben.	  Vi	  havde	  dog	  uddybet	  spørgsmålene,	  til	  selve	  interviewet,	  for	  på	  den	  måde,	  at	  sikre	  at	  vi	  ikke	  fik	  indstuderede	  svar.	  For	  at	  få	  aftalt	  et	  interview	  i	  hus,	  blev	  vi	  henvist	  til	  restaurantchefen	  Micki,	  som	  sørgede	  for	  et	  interview	  med	  ham	  selv	  og	  en	  manager	  (Danny).	  	  	  Vi	  vil	  fremover	  i	  projektet	  benytte	  deres	  personlige	  navne,	  Micki	  og	  Danny	  når	  vi	  henviser	  til	  vores	  interviews.	  	  	  Vi	  var	  to	  personer	  tilstede	  under	  hvert	  interview.	  Vi	  mente,	  at	  hvis	  vi	  var	  flere,	  kunne	  dette	  virke	  for	  overvældende	  for	  respondenten	  og	  skabe	  utryghed	  hos	  personen.	  Det	  er	  vigtigt,	  at	  respondenten	  føler	  plads	  til	  at	  uddybe	  sine	  svar	  og	  vi	  skal	  samtidig	  skabe	  et	  tillidsbånd	  mellem	  respondenten	  og	  os.	  Det	  mener	  vi	  ikke	  bliver	  optimalt	  med	  mere	  end	  2	  tilstede.	  	  	  Vi	  har	  ladet	  det	  være	  op	  til	  restaurantens	  ansvarlige,	  Ruben	  restaurantens	  supervisor,	  om	  han	  ønskede,	  at	  medarbejderne	  skulle	  blive	  interviewet	  på	  arbejdspladsen	  eller	  på	  en	  nærliggende	  cafe.	  Faren	  ved	  at	  foretage	  et	  interview	  på	  arbejdspladsen	  er,	  at	  svarene	  nok	  bliver	  meget	  konkrete	  og	  ikke	  så	  emotionelle,	  fordi	  medarbejderen	  højest	  sandsynligt	  ikke	  ønsker	  at	  udtale	  sig	  negativt	  på	  arbejdspladsen.	  Vi	  var	  dog	  forberedte	  på,	  at	  respondenterne	  helst	  ville	  foretage	  interviewet	  på	  arbejdspladsen	  i	  arbejdstiden.	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3.3.4 Kritik	  af	  interviews	  Da	  vi	  arbejder	  med	  en	  hermeneutisk	  tilgang	  i	  projektet,	  har	  det	  sine	  fordele	  og	  ulemper	  for	  interviewsituationen.	  Vores	  interviews	  kan	  blive	  påvirket	  af	  vores	  subjektive	  holdninger,	  hvilket	  påvirker	  det	  endelige	  resultat.	  Det	  vil	  sige,	  at	  vi	  tager	  vores	  fordomme	  med	  i	  interviewsituationen	  og	  vi	  kan	  derfor	  påvirke	  respondenten	  og	  interviewsituationen.	  Fortolkningerne	  af	  vores	  interviews,	  vil	  altid	  bygge	  på	  subjektive	  holdninger	  og	  dette	  betyder	  at	  ingen	  viden	  er	  sikker	  eller	  objektiv,	  idet	  hermeneutikken	  ikke	  bygger	  på	  et	  sikkert	  fundament	  (Juul,	  2012:145).	  Vores	  fortolkning	  af	  interviews	  kan	  derfor	  ikke	  nødvendigvis	  bygges	  på	  et	  sikkert	  fundament,	  idet	  vi	  er	  fire	  forskellige	  individer	  og	  dermed	  med	  forskellige	  subjektive	  holdninger.	  	  	  	  	  	  	  Dog	  benytter	  vi	  os	  af	  interview,	  fordi	  vi	  mener	  vores	  observationer	  og	  dokumentanalyse	  ikke	  er	  nok,	  som	  det	  empiriske	  fundament	  for	  projektet.	  Derfor	  bruger	  vi	  interviews,	  som	  skal	  understøtte	  disse	  to	  metodiske	  tilgange,	  idet	  vores	  interviews	  udspringer	  af	  observationer	  og	  dokumentanalysen.	  	  	  	  	  
3.3.5 Reliabilitet	  	  I	  forbindelse	  med	  vores	  empiriindsamling	  af	  observationer,	  opnår	  vi	  i	  en	  større	  grad	  af	  reliabilitet	  igennem	  vores	  observationer.	  Vi	  havde	  ikke	  nogen	  aftale	  med	  restauranten,	  hvilket	  betød	  vi	  kunne	  sidde	  uforstyrret,	  som	  en	  hvilken	  som	  helst	  anden	  kunde.	  Vi	  har	  i	  gruppen	  observerede	  mange	  af	  de	  samme	  handlingsmønstre,	  som	  understøtter	  en	  hvis	  grad	  reliabilitet,	  som	  stadig	  bygger	  på	  et	  usikkert	  fundament.	  Med	  dette	  mener	  vi,	  at	  når	  vi	  observerer	  subjektivt,	  så	  vil	  der	  altid	  forekomme	  forskellige	  fortolkninger	  af	  observationerne.	  I	  forbindelse	  med	  vores	  empiriindsamling	  af	  interviews,	  opnår	  vi	  lav	  reliabilitet.	  Reliabilitet	  er	  måden	  hvorpå	  vi	  sikrer	  os,	  at	  hvis	  vi	  eller	  andre	  foretog	  de	  samme	  interview	  spørgsmål	  på	  McDonald’s	  igen,	  så	  ville	  vi	  opnå	  samme	  resultat.	  Dette	  kan	  vi	  sige	  ud	  fra	  at	  tilgængeligheden	  for	  interviews	  er	  bred.	  Det	  vil	  sige	  om	  interviewpersonerne	  vil	  ændre	  deres	  svar	  i	  et	  interview,	  og	  om	  de	  vil	  give	  andre	  forskere	  andre	  svar	  (Kvale,	  2009:271).	  Tilfældene	  kan	  være	  at	  vi	  oplever	  forskellige	  formuleringer	  af	  samme	  spørgsmål,	  idet	  vi	  stiller	  ledende	  spørgsmål,	  som	  uforsætligt	  kan	  påvirke	  interviewerens	  svar.	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3.3.6 Validitet	  Ifølge	  normal	  sprogbrug	  refererer	  validitet	  til	  sandheden,	  rigtigheden	  og	  styrken	  af	  udsagn.	  At	  validere	  er	  at	  kontrollere	  og	  klarlægges	  ved	  at	  undersøge	  kilder,	  som	  fører	  til	  ugyldighed.	  Falsifikationsforsøget	  bør	  være	  stærkt	  og	  påstanden	  om	  at	  viden	  har	  overlevet,	  resulterer	  i	  en	  større	  styrke	  og	  gyldighed	  for	  den	  pågældende	  viden	  (Kvale,	  2009:	  276).	  Vores	  observationsguide	  bidrager	  til	  validiteten,	  fordi	  den	  gav	  os	  nogle	  overordnede	  tematikker,	  vi	  kunne	  rette	  fokus	  imod	  under	  observationerne.	  	   I	  vores	  interviews	  opnår	  vi	  validitet	  ifølge	  Kvale,	  med	  brugen	  af	  ledende	  spørgsmål,	  hvor	  vi	  derigennem	  får	  svar	  vi	  kan	  bruge	  i	  vores	  analyse.	  Vi	  opnår	  derved	  større	  sikkerhed	  i	  at	  respondenten	  forstår	  spørgsmålene	  og	  dermed	  skabes	  en	  kontinuerlig	  kontrol	  over	  den	  nye	  viden,	  der	  skabes	  imellem	  respondenten	  og	  os.	  	  	  Ifølge	  Kvale	  er	  metoden	  for	  interviews	  bygget	  op	  omkring	  syv	  faser.	  Vi	  har	  udvalgt	  to	  af	  faserne	  til	  at	  beskrive	  validering	  i	  forhold	  til	  vores	  interviews:	  	  Validering:	  ”troværdigheden	  af	  interviewpersonens	  beskrivelser	  og	  kvaliteten	  af	  
interviewprocessen,	  der	  bør	  omfatte	  omhyggelige	  spørgsmål	  om	  betydningen	  af	  det,	  
der	  siges,	  og	  en	  kontinuerlig	  kontrol	  af	  den	  indhentede	  information	  som	  en	  validering	  
på	  stedet”	  (Ibid:275).	  	  	  Det	  er	  derfor	  op	  til	  os	  som	  interviewere	  at	  sørge	  for,	  at	  spørgsmålene	  er	  udformet	  på	  bedst	  mulig	  måde,	  og	  at	  forsøge	  at	  validere	  de	  svar,	  som	  vores	  respondent	  kommer	  med.	  	  Transskription	  handler	  om	  ”spørgsmålet	  om,	  hvad	  der	  er	  en	  gyldig	  oversættelse	  fra	  
tale-­‐	  til	  skriftsprog,	  er	  forbundet	  med	  valget	  af	  sproglig	  udformning	  af	  
udskriften”(Ibid:275).	  	  I	  vores	  transskription	  skal	  vi	  derfor	  være	  opmærksomme	  på,	  at	  vores	  sprogbrug	  matcher,	  hvad	  vores	  respondent	  udtaler.	  På	  denne	  måde	  sikrer	  vi,	  at	  den	  mening	  respondenten	  ønsker	  at	  frembringe,	  også	  er	  den	  mening	  vi	  skriver	  ned.	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3.4 Dokumentanalyse	  af	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog	  I	  forbindelse	  med	  arbejdsmiljøet	  i	  en	  virksomhed,	  kan	  der	  ligge	  nogle	  formelle	  og	  uformelle	  regler,	  som	  vi	  gerne	  vil	  undersøge	  i	  forhold	  til	  McDonald’s.	  Vi	  har	  derfor	  udarbejdet	  en	  dokumentanalyse	  af	  medarbejderhåndbogen,	  for	  at	  kunne	  forstå	  de	  formelle	  regler,	  som	  findes	  heri.	  En	  dokumentanalyse	  adskiller	  sig	  fra	  vores	  empiriindsamling,	  ved	  at	  være	  materiale,	  som	  er	  skrevet	  med	  et	  andet	  formål	  end	  det,	  som	  vi	  anvender	  det	  til	  i	  projektet	  (Thagaard,	  2008:	  61).	  	  	  Med	  udgangspunkt	  i	  vores	  empiriindsamling	  har	  vi	  valgt	  at	  inddrage	  dokumentanalyse,	  som	  en	  kvalitativ	  undersøgelse.	  Dokumentanalyse	  bidrager	  til	  besvarelsen	  af	  vores	  problemformulering,	  hvor	  vi	  ønsker	  at	  af-­‐	  eller	  bekræfte	  vores	  fordomme.	  	  
3.4.1 Tredeling	  	  For	  at	  kunne	  analysere	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog,	  placeres	  dokumentet	  i	  tredelingen.	  Tredelingen	  er	  opdelt	  i	  primære,	  sekundære	  og	  tertiære	  dokumenter,	  hvor	  vi	  benytter	  os	  af	  et	  sekundært	  dokument	  (Brinkmann	  et	  al.,	  2010:	  139).	  Idet	  McDonald’s	  medarbejderhåndbogen	  er	  offentligt	  tilgængeligt,	  vil	  vi	  kunne	  argumentere	  for,	  at	  dokumentet	  er	  sekundært.	  Et	  sekundært	  dokument	  har	  ikke	  nødvendigvis	  offentligheden	  som	  målgruppe,	  men	  er	  dog	  generelt	  offentligt	  tilgængeligt	  (Brinkmann	  et	  al.,	  2010:	  139).	  I	  dette	  tilfælde	  er	  målgruppen	  for	  dokumentet	  McDonald’s	  medarbejderne.	  Vi	  fik	  adgang	  til	  medarbejderhånden	  igennem	  McDonald’s	  egen	  hjemmeside,	  hvorfor	  det	  er	  vigtigt	  og	  nævne	  at	  dokumentet	  er	  gældende	  på	  tværs	  af	  restauranterne.	  	  	  
3.4.2 Generering	  af	  dokumentet	  På	  baggrund	  af	  vores	  problemformulering	  har	  denne	  type	  dokument	  været	  relevant	  i	  forhold	  til	  det	  at	  undersøge	  projektets	  problemstillinger.	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog	  biddrager	  metodisk	  til	  vores	  samlede	  empiri	  og	  analyse.	  Dette	  har	  vi	  uddybet	  tidligere	  i	  metodeafsnittet	  omkring	  triangulering.	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3.4.3 Vurdering	  af	  dokumentets	  kvalitet	  Vi	  har	  valgt	  kun	  at	  inddrage	  et	  dokument	  i	  vores	  dokumentanalyse,	  da	  medarbejderhåndbogen	  indeholder	  mange	  interessante	  emner	  i	  forhold	  til	  vores	  projekt	  og	  problemformulering	  (Brinkmann	  et	  al.,	  2010:	  146).	  	   Efter	  præsentationen	  af	  medarbejderhåndbogen	  vil	  vi	  i	  vores	  dokumentanalyse	  anvende	  fire	  elementer,	  der	  skal	  sikre	  kvaliteten	  af	  analysen	  (Brinkmann	  et	  al.,	  2010:	  147).	  Disse	  fire	  elementer	  er	  som	  følger:	  	  	  	  
Autenticitet:	  Dette	  skal	  vise	  om	  oprindelsen	  og	  afsenderen	  af	  medarbejderhåndbogen	  er	  tydelig	  og	  identificérbar	  (ibid:	  147)	  	  	  	  
Troværdighed:	  Vi	  skal	  gå	  i	  dybden	  med	  de	  usikkerheder	  vi	  finder	  i	  medarbejderhåndbogen	  der	  kan	  skabe	  en	  konflikt.	  Her	  skal	  vi	  være	  opmærksomme	  på	  om	  dokumentet	  er	  af	  en	  særlig	  karakter	  eller	  fra	  en	  særlig	  tidsperiode	  for	  at	  sikre	  analysens	  retninger	  er	  i	  overensstemmelse	  med	  projektet	  (ibid:	  148).	  	  	  	  
Repræsentativt:	  Dette	  skal	  vise	  i	  hvilket	  omfang	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog	  er	  repræsentativ	  i	  forhold	  til	  de	  problemstillinger	  vi	  arbejder	  med	  i	  projektet	  (ibid:	  148).	  	  	  	  
Mening:	  Overvejelser	  om	  hvordan	  eller	  hvorvidt	  meningen	  i	  medarbejderhåndbogen	  fremstår	  klart,	  f.eks.	  ved	  sproget,	  tekniske	  termer	  og	  tekstens	  opbygning	  (ibid:	  148).	  	  	  	  	  Disse	  fire	  elementer	  udgør	  de	  metodiske	  overvejelser	  for	  vores	  dokumentanalyse.	  De	  overlapper	  hinanden	  med	  forskellig	  vægtning,	  hvilket	  sikrer	  dokumentets	  kvalitet	  (ibid:	  149).	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4 Teori	  Som	  struktur	  for	  vores	  analyse,	  valgte	  vi	  at	  opstille	  en	  model,	  som	  skal	  illustrere	  de	  begreber,	  vi	  har	  undersøgt	  i	  projektet.	  Modellen	  skal	  forstås,	  ved	  at	  arbejdsmiljø	  er	  projektets	  overordnede	  tema	  og	  vi	  har	  arbejdet	  videre	  med	  delene	  virksomhedskultur	  og	  motivation,	  som	  er	  i	  veksling	  med	  hinanden.	  Modellen	  har	  bidraget	  med	  en	  fælles	  forståelse	  for	  den	  røde	  tråd	  i	  projektet.	  Endvidere	  i	  dette	  kapitel,	  vil	  vi	  præsentere	  de	  to	  teorier,	  som	  danner	  baggrund	  for	  vores	  endelige	  analyse	  af	  arbejdspladsen	  McDonald’s.	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	   	   	   	   	   	   Figur	  1	  
4.1 Virksomhedskultur	  	  -­‐	  Kulturniveauer	  i	  organisationen	  For	  at	  kunne	  analysere,	  hvordan	  virksomhedskulturen	  i	  McDonald’s	  ser	  ud,	  er	  det	  vigtigt	  at	  se	  på	  klassiske	  teorier	  i	  forhold	  til	  organisationskultur.	  Vi	  vil	  se	  på,	  hvordan	  virksomhedskulturen	  er	  opbygget,	  hvilken	  indflydelse	  hovedkontoret	  har	  haft	  herpå	  samt	  inddrage	  McDonald’s	  Vesterbrogade,	  som	  vi	  har	  valgt	  at	  arbejde	  med.	  	  	  En	  af	  de	  klassiske	  teoretikere	  til	  brug	  for	  analyse	  af	  organisationsteorier	  er	  som	  nævnt	  indledningsvis	  amerikaneren	  Edgar	  H.	  Schein.	  En	  organisationskultur	  er	  ikke	  altid	  let	  at	  få	  øje	  på,	  og	  nogle	  af	  elementerne	  vil	  typisk	  være	  ”gemt”	  i	  underbevidstheden	  hos	  de	  ansatte.	  Schein	  arbejder	  med	  tre	  forskellige	  niveauer	  (artefakter,	  værdier	  og	  de	  grundlæggende	  antagelser),	  som	  alle	  supplerer	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hinanden	  indbyrdes.	  Disse	  tre	  forskellige	  niveauer	  beskriver	  henholdsvis	  de	  formelle-­‐	  og	  uformelle	  elementer	  i	  organisationen	  (Kjær	  et.al.,	  2010:	  296).	  De	  formelle	  elementer	  består	  af	  synlige	  ting	  i	  organisationen,	  hvor	  de	  uformelle	  er	  usynlige	  og	  kræver	  nærmere	  observation.	  De	  forskellige	  niveauer	  vil	  blive	  nærmere	  beskrevet	  herunder.	  
	  
4.1.1 Artefakter	  Her	  er	  der	  tale	  om	  de	  synlige	  dele	  af	  kulturen	  og	  denne	  del	  er	  dermed	  forholdsvis	  let	  at	  observere	  både	  for	  personer	  med	  direkte	  tilknytning	  til	  organisationen,	  samt	  personer	  der	  kommer	  udefra.	  Man	  kan	  derfor	  sige,	  at	  artefakterne	  er	  de	  elementer,	  der	  kan	  observeres	  fysisk	  i	  organisationen.	  Artefakterne	  består	  af	  fire	  forskellige	  grupper,	  som	  er	  hhv.	  de	  fysiske	  udtryk,	  sproget	  i	  organisationen,	  traditionerne	  og	  historier(Kjær	  et.al.,	  2010:	  297).	  De	  fysiske	  udtryk	  er	  de	  forskellige	  symboler,	  arkitekturen	  samt	  indretningen,	  som	  man	  har	  valgt	  i	  virksomheden.	  Det	  vil	  altså	  sige,	  at	  man	  som	  virksomhed	  kan	  forsøge	  at	  gennemtvinge	  en	  specifik	  kultur	  gennem	  de	  fysiske	  omgivelser,	  som	  man	  opfører	  virksomheden	  i.	  På	  denne	  måde	  kan	  man	  ligeledes	  forsøge	  at	  henvende	  sig	  til	  specielle	  grupper	  af	  personer,	  som	  man	  ønsker,	  skal	  blive	  en	  del	  af	  virksomhedens	  medarbejderstab	  (ibid:	  297).	  Sproget	  er	  ligeledes	  en	  af	  de	  mere	  observerbare	  dele	  af	  organisationskulturen.	  Det	  kan	  eksempelvis	  være,	  at	  virksomheden	  benytter	  sig	  af	  specielle	  slogans	  og	  jargoner,	  som	  medarbejderne	  benytter	  sig	  af.	  Dette	  er	  med	  til,	  at	  medarbejderne	  relaterer	  sig	  til	  virksomheden,	  ved	  at	  benytte	  disse	  forskellige	  udtryksformer	  (ibid:	  297).	  Faste	  traditioner,	  som	  for	  eksempel	  finder	  sted	  årligt,	  er	  også	  med	  til	  at	  fremtvinge	  en	  speciel	  kultur.	  Ved	  tilbagevendende	  begivenheder	  er	  der	  ofte	  personer,	  som	  påtager	  sig	  faste	  roller,	  som	  derefter	  bliver	  en	  del	  af	  den	  daglige	  kultur	  i	  virksomheden	  (ibid:	  297).	  Den	  sidste	  del	  af	  virksomhedens	  synlige	  artefakter	  er	  de	  historier,	  som	  foregår	  i	  organisationen.	  Det	  kan	  være	  historier,	  som	  er	  fælles	  for	  alle,	  og	  som	  primært	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besidder	  en	  symbolsk	  værdi	  i	  virksomheden.	  Det	  kan	  eksempelvis	  være	  en	  historie	  ”fra	  de	  gode	  gamle	  dage”	  (ibid:	  298).	  
4.1.2 Værdier	  Defineres,	  som	  ”Værdier	  er	  normer	  eller	  egenskaber,	  der	  opfattes	  som	  
betydningsfulde	  eller	  værd	  at	  tilstræbe.	  Værdier	  er	  bundet	  i	  dybe	  følelser	  og	  virker	  
som	  kraftkilder,	  fordi	  de	  giver	  styrke	  til	  at	  handle”	  (ibid:	  289).	  Når	  man	  taler	  om	  virksomhedens	  værdier,	  ser	  man	  på	  de	  forskellige	  handlinger,	  som	  er	  fælles	  for	  de	  ansatte.	  Der	  findes	  synlige	  og	  ikke	  synlige	  værdier,	  hvor	  de	  synlige	  oftest	  er	  nedskrevet	  i	  form	  af	  et	  værdisæt	  i	  virksomheden.	  De	  ikke	  synlige	  værdier,	  også	  kaldet	  skueværdier,	  skabes	  i	  relationen	  mellem	  medarbejderne	  (ibid:	  298).	  Disse	  skueværdier	  forudsiger,	  hvordan	  virksomhedens	  ansatte	  handler	  i	  visse	  situationer.	  	  
4.1.3 Grundlæggende	  antagelser	  Her	  er	  der	  ligesom	  ved	  virksomhedens	  værdier	  tale	  om,	  de	  dele	  af	  kulturen	  som	  ikke	  er	  synlige	  for	  alt	  og	  alle.	  De	  grundlæggende	  antagelser	  er	  værdier,	  som	  har	  været	  alment	  accepteret	  i	  virksomhedens	  organisation	  gennem	  længere	  tid	  (Kjær	  et.al.,	  2010:	  298).	  Dette	  kan	  eksempelvis	  være	  en	  værdi,	  som	  ikke	  behøver	  at	  være	  formuleret,	  for	  at	  de	  forskellige	  personer	  i	  organisationen	  kender	  til	  den.	  	  	  Disse	  forskellige	  niveauer	  i	  organisationskulturen	  har	  selvfølgelig	  et	  interaktionsmønster,	  som	  kan	  beskrive	  hvordan	  delene	  komplementerer	  hinanden.	  Øverste	  del	  af	  Scheins	  virksomhedskultur	  består	  som	  nævnt	  af	  virksomhedens	  artefakter.	  Disse	  er	  synlige	  og	  skaber	  et	  specifikt	  værdisæt.	  Disse	  værdier	  vil	  fungere	  som	  en	  skabelon	  for	  de	  ansattes	  adfærd.	  Værdierne	  vil	  over	  tid	  lade	  sig	  udfase	  og	  videreudvikle	  sig	  til	  virksomhedens	  grundlæggende	  antagelser.	  Disse	  grundlæggende	  antagelser	  udvikler	  sig	  på	  denne	  måde	  til	  organisationens,	  medarbejdernes	  og	  ledernes	  tolkningsgrundlag.	  Efterhånden	  som	  adfærden,	  værdierne	  og	  de	  grundlæggende	  antagelser	  bliver	  benyttet	  gentagende	  gange,	  vil	  der	  langsom	  udvikles	  en	  stærk	  kultur	  i	  virksomheden,	  hvor	  de	  forskellige	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medarbejdere	  på	  lederniveau	  og	  niveauer	  herunder,	  vil	  reagere	  og	  opføre	  sig	  efter	  de	  samme	  sæt	  ”regler”.	  	  	  
4.2 Motivation	  Frederick	  Herzberg	  (1923-­‐2000)	  var	  en	  amerikansk	  arbejdspsykolog	  og	  professor	  i	  psykologi	  og	  ledelse.	  Herzbergs’	  mest	  kendte	  teori	  er	  to-­‐faktor-­‐teorien	  fra	  1959,	  og	  den	  har	  vi	  brugt	  til	  at	  analysere	  dette	  afsnit	  (Hein,	  2009:	  125).	  
4.2.1 To-­‐faktor-­‐teorien	  Ifølge	  Herzberg,	  er	  der	  to	  afgørende	  faktorer,	  som	  knytter	  sig	  til	  motivation	  af	  medarbejderen:	  hygiejnefaktorer	  (nu	  vedligeholdelsesfaktorer)	  og	  motivationsfaktorer.	  Vi	  vil	  videre	  i	  dette	  projekt	  bruge	  begrebet	  vedligeholdelsesfaktorer	  i	  stedet	  for	  hygiejne,	  idet	  begrebet	  er	  mere	  tidssvarende	  for	  os.	  Begreberne	  skelnes	  ved	  at	  vedligeholdelsesfaktorerne,	  knytter	  sig	  til	  en	  række	  områder,	  der	  skal	  forebygge	  medarbejderens	  utilfredshed	  omkring	  arbejdet.	  Motivationsfaktorerne	  knytter	  sig	  til	  arbejdets	  indhold	  og	  har	  til	  formål	  at	  skabe	  tilfredshed	  for	  medarbejderen	  (Ibid:	  125).	  Herzberg	  fandt	  frem	  til	  14	  faktorer,	  som	  alle	  påvirker	  en	  medarbejders	  indstilling	  til	  sit	  job,	  i	  en	  positiv	  eller	  negativ	  retning	  (Ibid:	  128)	  Det	  er	  disse	  faktorer,	  som	  indgår	  i	  hans	  to-­‐faktor-­‐teori,	  som	  illustreret	  i	  nedenstående	  tabeloversigt	  (Ibid:	  137)	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Vedligeholdelsesfaktorer	   Motivationsfaktorer	  
	  
• Firmapolitik	  
• Ledelse	  
• Løn	  
• Interpersonelle	  relationer	  
• Arbejdsforhold	  
• Vækstmulighed	  
• Private	  faktorer	  
• Status	  
• Jobsikkerhed	  
	  
• Præstation	  
• Anderkendelse	  
• Selve	  arbejdet	  
• Ansvar	  
• Forfremmelse	  	  	  	   	  
	   	   	   	   	   	   Figur	  2	  
4.2.2 Vedligeholdelsesfaktorer	  Herzbergs	  formål	  med	  vedligeholdelsesfaktorerne,	  er	  bl.a.	  at	  forebygge	  psykiske	  lidelser	  hos	  medarbejderne.	  Ved	  forståelsen	  af	  disse	  faktorer,	  kan	  man	  forebygge	  utilfredshed	  og	  demotivation	  på	  arbejdspladsen	  (Hein,	  2009:137).	  Når	  vedligeholdelsesfaktorerne	  nedprioriteres	  til	  et	  niveau,	  som	  af	  medarbejderen	  opfattes,	  som	  værende	  under	  det	  acceptable,	  udløser	  det	  job-­‐utilfredshed.	  Dette	  kunne	  eksempelvis	  være,	  hvis	  medarbejderen	  er	  nødsaget	  til	  at	  gå	  ned	  i	  løn.	  Opfyldes	  vedligeholdelsesfaktorerne	  derimod,	  vil	  man	  ikke	  automatisk	  opnå	  tilfredse	  medarbejdere,	  fordi	  det	  accepterede	  niveau	  ikke	  nødvendigvis	  efterlever	  medarbejdernes	  ønsker	  (Ibid:	  137).	  	  
4.2.3 Motivationsfaktorer	  Motivationsfaktorerne	  knytter	  sig	  til	  medarbejderen	  og	  det	  at	  præstere	  og	  realisere	  sig	  selv	  i	  sit	  arbejde.	  (Ibid:	  137).	  En	  medarbejder	  er	  motiveret,	  når	  han/hun	  opnår	  tilfredshed	  i	  sit	  job	  og	  øjner	  muligheden	  for	  personligudvikling.	  Ved	  opfyldelse	  af	  motivationsfaktorer,	  vil	  medarbejderen	  acceptere	  mindre	  dækkede	  behov	  indenfor	  vedligeholdelsesfaktorerne	  (Ibid:	  138).	  Det	  er	  vigtigt	  ikke	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at	  misfortolke	  disse	  positive	  motivationsfaktorer,	  for	  selvom	  medarbejderen	  er	  motiveret,	  er	  det	  afgørende	  om	  produktiviteten	  hos	  medarbejderen,	  ligger	  over	  eller	  under	  det	  acceptable	  for	  ”a	  fair	  day’s	  work”(Ibid:	  139).	  
4.3 Brug	  af	  teorier	  i	  projektet	  Vi	  bearbejder	  teorier	  fra	  Herzberg	  og	  Schein,	  idet	  disse	  to	  teorier,	  dækker	  over	  de	  elementer,	  vi	  gerne	  vil	  undersøge	  i	  forhold	  til	  vores	  problemstilling.	  Vi	  har	  valgt	  at	  tage	  udgangspunkt	  i	  disse	  to	  teorier	  og	  ikke	  flere	  teorier,	  fordi	  vi	  mener	  at	  vi	  med	  disse	  to	  teorier,	  kan	  uddybe	  arbejdsmiljøet.	  Vi	  bruger	  teorierne,	  som	  tidligere	  er	  beskrevet	  i	  dette	  kapitel	  og	  illustreres	  af	  figur	  1.	  Figuren	  illustrerer	  yderligere	  vores	  forståelse	  for	  de	  dele	  og	  begreber,	  som	  vi	  har	  arbejdet	  med	  igennem	  hele	  processen	  for	  projektet.	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5 Analyse	  af	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  Vi	  har	  i	  det	  følgende	  afsnit	  analyseret	  organisationskulturen	  på	  McDonald’s	  restauranten	  på	  Vesterbrogade	  i	  København.	  Analysen	  tager	  udgangspunkt	  i	  de	  førnævnte	  teorier.	  Det	  betyder,	  at	  vi	  har	  gjort	  brug	  af	  hhv.	  dokumentanalyse,	  Scheins	  organisationsteori	  samt	  Herzbergs	  motivationsteori.	  Til	  at	  understøtte	  vores	  resultater	  har	  vi	  inddraget	  observationer,	  interviews	  og	  dokumentanalyse.	  Disse	  tre	  metoder	  indgår	  løbende	  og	  vil	  blive	  inddraget	  flere	  steder	  i	  analysen.	  Vi	  har	  med	  baggrund	  i	  vores	  videnskabsteori,	  fortolket	  de	  undersøgelser	  vi	  er	  nået	  frem	  til	  i	  analysen.	  De	  tre	  metoder	  vi	  har	  benyttet,	  er	  vurderet	  hver	  for	  sig,	  men	  vil	  i	  analysen	  blive	  sammenkoblet	  ved	  brug	  af	  metodetrianguleringen.	  	  
5.1 Medarbejderhåndbogen	  Denne	  del	  af	  analysen	  vil	  tage	  udgangspunkt	  i	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog,	  hvor	  vi	  har	  udarbejdet	  en	  dokumentanalyse.	  Vi	  har	  valgt	  at	  analysere	  denne	  medarbejderhåndbog,	  grundet	  dens	  beskrivende	  indhold	  af	  McDonald’s	  værdier,	  retningslinjer	  og	  overordnede	  arbejdsmiljø.	  Dokumentet	  er	  primært	  henvendt	  til	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s.	  	  	  	  Håndbogens	  autenticitet,	  er	  tydelig	  og	  identificerbar,	  fordi	  der	  er	  en	  klar	  afsender	  og	  oprindelsen	  fremgår	  tydeligt	  i	  dokumentet	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:35).	  	  	  	  	  	  	  Håndbogen	  blev	  udarbejdet	  i	  2007,	  før	  McDonald’s	  blev	  kåret	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads.	  Troværdigheden	  af	  dokumentet	  forringes	  for	  hvert	  år	  der	  går	  i	  mellem	  en	  opdateret	  version.	  Vi	  er	  nødt	  til	  at	  forholde	  os	  kritiske,	  fordi	  McDonald’s	  selvfølgelig	  altid	  vil	  beskrive	  dem	  selv	  i	  positive	  vendinger.	  Da	  McDonald’s	  har	  valgt	  at	  bibeholde	  den	  samme	  medarbejderhåndbog	  herunder	  værdisæt,	  strategier	  og	  udvikling	  tolker	  vi	  det	  som	  at	  de	  stadigvæk	  står	  fast	  ved	  de	  retningslinjer	  fremført	  i	  medarbejderhåndbogen.	   	  I	  forhold	  til	  vores	  problemstillinger	  ser	  vi	  medarbejderhåndbogen,	  som	  værende	  repræsentativ,	  fordi	  den	  bl.a.	  beskriver	  McDonald’s	  løfte	  til	  medarbejderne,	  der	  munder	  ud	  i	  citatet:	  ”Vi	  værdsætter	  dig,	  din	  udvikling	  og	  dit	  engagement”	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  10)	  Ifølge	  vores	  interview	  med	  Micki	  fortæller	  han,	  en	  måned	  før,	  at	  han	  gerne	  ville	  forsøge	  sig	  andet	  steds	  tilbød	  McDonald’s	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ham	  en	  ny	  titel	  og	  dermed	  en	  højere	  stilling	  i	  restauranten	  på	  Vesterbrogade	  (Interview	  med	  Micki).	  	  
	  	  
	  ”Men	  jeg	  har	  faktisk	  hvert	  år	  gerne	  ville	  søge	  ind	  på	  uddannelse,	  for	  ligesom	  at	  få	  
noget	  at	  supplere	  det	  til,	  men	  så	  hvert	  år	  omkring	  1	  måned	  før,	  så	  spurgte	  han	  lige	  
om	  jeg	  ville	  forfremmes”	  	  Vi	  ser	  dette	  som	  en	  interessekonflikt	  i	  forhold	  til	  håndbogens	  løfte	  om	  at	  udvikle	  medarbejderen	  og	  ikke	  kun	  varetage	  McDonald’s	  egne	  interesser.	  Vi	  fortolker	  dette	  tilfælde	  med	  Micki,	  som	  at	  McDonald’s	  varetager	  deres	  medarbejderes	  interesse	  indtil	  det	  ikke	  længere	  er	  til	  deres	  fordel.	  	  McDonald’s	  arbejder	  efter	  fire	  grundpiller	  der	  består	  af:	  Kvalitet	  af	  råvarer,	  Service,	  Renlighed	  og	  værdi	  for	  pengene.	  De	  to	  sidstnævnte	  er	  vi	  enige	  i	  at	  McDonald’s	  overholder	  ifølge	  vores	  interviews	  med	  de	  to	  ansatte	  og	  ved	  observationerne.	  Renlighed	  er	  med	  til	  at	  gøre	  det	  rart	  at	  komme	  i	  restauranten,	  hvilket	  var	  synligt	  i	  forhold	  til	  observationer	  og	  interviews	  (interview	  med	  Danny).	  Vi	  mener	  at	  man	  får	  værdi	  for	  pengene	  når	  man	  handler	  hos	  McDonald’s,	  men	  er	  alle	  enige	  om	  kvaliteten	  kan	  diskuteres.	  Når	  vi	  sætter	  spørgsmålstegn	  ved	  kvaliteten	  er	  det,	  fordi	  det	  er	  meget	  individuelt	  hvad	  folk	  opfatter,	  som	  værende	  en	  god	  burger.	  	  	  Servicen	  hos	  McDonald’s	  at	  skulle	  ifølge	  medarbejderhåndbogen	  gerne	  altid	  være	  mødt	  af	  et	  smil	  og	  øjenkontakt,	  hvor	  kunderne	  gerne	  skulle	  føle	  de	  får	  lidt	  mere	  end	  de	  umiddelbart	  forventede	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  7).	  Vi	  sidder	  dog	  tilbage	  med	  en	  anden	  opfattelse	  efter	  vores	  observationer:	  	  	  
	  ”Det	  fremgår	  tydeligt	  at	  medarbejderne	  i	  frontdisken	  skal	  være	  så	  effektive,	  som	  
mulige:	  på	  kortest	  muligt	  tid	  skal	  de	  helst	  ekspedere	  så	  mange	  kunder	  muligt.	  Dette	  
kommer	  til	  udtryk	  ved	  betjeningerne,	  hvor	  samtalen	  foregår	  nærmest	  unaturligt	  
hurtigt”	  (observation	  1)	  
	  
	   36	  
Her	  ser	  vi	  servicen	  som	  værende	  ekstrem	  hurtig	  og	  vi	  havde	  alle	  den	  opfattelse	  at	  de	  inden	  ordren	  var	  færdiggjort	  var	  i	  gang	  med	  den	  næste.	  Dette	  efterlader	  os	  med	  et	  indtryk	  af	  en	  dårlig	  service	  ved	  mange	  kunder	  i	  butikken	  og	  stemmer	  ikke	  overens	  med	  deres	  ønske	  om	  at	  give	  kunderne	  lidt	  mere	  end	  de	  forventer.	  
	  
	  ”Da	  vi	  får	  vores	  bestilling	  af	  en	  anden	  medarbejder	  siger	  personen	  i	  gruppen	  ’mange	  
tak’	  og	  hun	  svarer	  ’velbekomme’	  mens	  hun	  kigger	  ned	  i	  kasseapparatet	  og	  gør	  klar	  til	  
næste.	  Hun	  har	  altså	  ikke	  øjenkontakt	  med	  os,	  som	  kunde.”	  (Observation	  2)	  
	  Et	  andet	  eksempel	  på	  medarbejderne	  ikke	  efterlever	  de	  ting	  beskrevet	  i	  medarbejderhåndbogen	  i	  en	  situation	  med	  mange	  kunder.	  Eksemplet	  beskriver	  manglende	  øjenkontakt,	  som	  McDonald’s	  ellers	  ser,	  som	  værende	  en	  vigtig	  del	  af	  det	  at	  imødekomme	  kunderne	  i	  restauranten(Medarbejderhåndbogen,	  2007:7).	  	  	  	  Det	  bekræfter	  vores	  fordomme	  om,	  at	  McDonald’s	  som	  arbejdsplads	  kan	  være	  stressende,	  men	  ifølge	  medarbejderne,	  beskrives	  dette	  arbejdsmiljø,	  som	  ”tempofyldt”,	  hvilket	  kan	  tolkes	  både	  negativt	  og	  positivt	  alt	  efter	  øjnene	  der	  ser,	  hvilket	  vi	  vil	  komme	  nærmere	  ind	  på	  senere	  (Interview	  med	  Danny).	  	  Indholdet	  af	  håndbogen	  fortolker	  vi,	  som	  værende	  meningsfuldt	  i	  og	  med	  at	  sproget,	  de	  tekniske	  termer	  og	  tekstens	  opbygning	  er	  letlæseligt.	  Tekstens	  opbygning	  er	  uden	  indholdsfortegnelse	  og	  illustreret	  med	  mange	  billeder,	  som	  opdeler	  afsnittene.	  Det	  at	  McDonald’s	  har	  valgt	  ikke	  at	  inddrage	  nogen	  indholdsfortegnelse	  tolker	  vi,	  som	  at	  dokumentet	  er	  let	  overskueligt	  for	  læseren.	  	  De	  tekniske	  termer	  er	  meget	  synlige	  i	  form	  af	  overskrifter	  og	  efterfølgende	  en	  uddybning	  af	  emnerne.	  Sproget	  i	  håndbogen	  er	  let	  læseligt	  og	  henvendt	  til	  alle	  nye	  medarbejdere	  i	  restauranten.	  Som	  Restaurantchefen	  Micki	  udtaler:	  	  ”For	  nu	  er	  det	  pludselig	  ikke	  tabu	  mere,	  nu	  er	  det	  et	  behov,	  for	  der	  er	  ikke	  andet.	  Og	  vi	  
åbner	  jo	  døren	  for	  alle,	  lige	  fra	  den	  unge	  knægt,	  der	  render	  med	  aviser	  og	  er	  træt	  af	  
det,	  til	  ham	  der	  lige	  er	  gået	  ud	  af	  universitet”	  (Interview	  med	  Micki).	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Dette	  udsagn	  indeholder	  et	  element	  af	  mangfoldighed,	  hvilket	  håndbogen	  specifikt	  udtrykker,	  er	  en	  væsentlig	  værdi	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  32).	  
5.1.1 Kritik	  af	  dokumentanalyse	  Da	  vi	  kun	  benytter	  ét	  dokument	  i	  vores	  endelige	  dokumentanalyse,	  afgrænser	  vi	  os	  fra	  at	  benytte	  den	  fulde	  metode	  indenfor	  dokumentanalyse.	  På	  baggrund	  af	  det	  valgte	  dokument	  udarbejdet	  af	  McDonald’s,	  er	  det	  vigtigt	  at	  tage	  stilling	  til	  dokumentets	  troværdighed,	  idet	  McDonald’s	  er	  afsenderen.	  Dette	  har	  betydet,	  at	  vi	  har	  forholdt	  os	  kritisk	  i	  hele	  vores	  dokumentanalyse	  og	  bruger	  empiri	  fra	  vores	  interviews,	  til	  at	  understøtte	  de	  kritiske	  aspekter,	  som	  vi	  ser	  heri.	  
5.1.2 Delkonklusion	  Vi	  har	  nu	  gennemgået	  og	  fortolket	  medarbejderhåndbogen	  hos	  McDonald’s	  i	  Danmark.	  I	  denne	  dokumentanalyse	  har	  vi	  analyseret	  de	  4	  elementer;	  autenticitet,	  troværdighed,	  repræsentativitet	  og	  mening	  og	  vi	  har	  understøttet	  vores	  fortolkninger	  med	  citater	  fra	  observationerne	  og	  interviews.	  Vi	  forholder	  os	  kritiske	  overfor	  den	  ramme	  som	  medarbejderhåndbogen	  skal	  udgøre	  og	  vi	  har	  observeret	  tilfælde,	  hvor	  retningslinjerne	  ikke	  bliver	  overholdt.	  Fra	  et	  medarbejderperspektiv	  opfatter	  vi	  nogle	  gange	  de	  arbejdsopgaver	  de	  bliver	  stillet	  være	  så	  krævende	  at	  det	  til	  tider	  kan	  virke	  umenneskeligt.	  Vi	  ser	  ydermere	  en	  problemstilling	  i	  at	  de	  ønsker	  at	  varetage	  medarbejdernes	  interesser,	  men	  samtidig	  forsøger	  at	  lokke	  dem	  med	  nye	  titler,	  hvis	  de	  søger	  andre	  græsgange.	  Dette	  finder	  dog	  sted	  i	  alle	  virksomheder	  så	  kan	  derfor	  forsvares	  langt	  hen	  ad	  vejen.	  	  	  
5.2 Virksomhedskultur	  på	  Vesterbrogade	  Denne	  analyse	  vil	  tage	  udgangspunkt	  i	  Edgar	  H.	  Scheins	  organisationskulturteori,	  som	  er	  beskrevet	  tidligere.	  Analysen	  omhandler	  teoriens	  tre	  punkter,	  som	  vil	  blive	  analyseret	  hver	  for	  sig.	  Der	  vil	  blive	  taget	  udgangspunkt	  i	  vores	  observationer	  samt	  interviews	  med	  medarbejdere.	  	  Denne	  analyse	  benyttes,	  da	  den	  vil	  være	  behjælpelig	  med	  at	  give	  et	  indtryk	  af	  virksomhedens	  kultur,	  som	  den	  fremgår	  i	  virksomhedens	  restaurant	  på	  Vesterbrogade.	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  Derfor	  vil	  alle	  konklusioner,	  som	  denne	  analyse	  består	  af,	  være	  bygget	  på	  baggrund	  af	  vores	  fortolkninger	  af	  de	  begivenheder,	  som	  vi	  har	  været	  vidner	  til	  i	  McDonald’s	  restauranten	  på	  Vesterbrogade.	  Derudover	  vil	  vi	  ligeledes	  bruge	  vores	  fortolkninger	  fra	  vores	  medarbejderinterviews	  til	  at	  understrege	  vores	  påstande.	  
	  
5.2.1 Artefakter	  –	  de	  synlige	  processer	  Da	  artefakter	  tager	  udgangspunkt	  i	  de	  mere	  formelle	  og	  synlige	  processer,	  som	  opstår	  på	  en	  arbejdsplads,	  har	  vi	  her	  valgt,	  at	  inddrage	  dele	  af	  vores	  observationer	  til	  at	  analysere	  denne	  del.	  Der	  vil	  herunder	  være	  fokus	  på	  hhv.	  de	  fysiske	  udtryk,	  sproget,	  tradition	  og	  historier.	  Dette	  gøres	  for	  at	  danne	  et	  helhedsindtryk	  af	  organisationens	  synlige	  kultur	  (Kjær	  et.al.,	  2010:	  297).	  	  Fysiske	  udtryk:	  Under	  vores	  observationer	  på	  McDonald’s	  på	  Vesterbrogade	  gjorde	  vi	  os	  forskellige	  erfaringer	  i	  forbindelse	  med	  de	  ansattes	  og	  restaurantens	  fysiske	  udtryk.	  Først	  og	  fremmest	  er	  restauranten	  udsmykket	  som	  en	  hver	  anden	  klassisk	  McDonald’s	  restaurant.	  Deres	  velkendte	  logo	  pryder	  facaden	  og	  selve	  restauranten,	  er	  udsmykket	  med	  pæne	  sofaer,	  stole	  og	  borde	  (observation	  1).	  Døren	  til	  kontoret,	  som	  er	  placeret	  ved	  siden	  af	  køkkenet,	  stod	  åben.	  Dette	  virkede	  troværdigt	  og	  tillidsfuldt,	  hvilket	  samtidig	  kan	  være	  med	  til	  at	  signalere	  en	  vis	  åbenhed	  overfor	  restaurantens	  gæster	  (observation	  1).	  Vi	  fortolker	  derfor,	  at	  den	  åbne	  dør	  er	  med	  til	  at	  signalere,	  at	  man	  ikke	  har	  noget	  at	  skjule.	  Der	  blev	  spillet	  musik	  fra	  en	  radio,	  som	  var	  indstillet	  på	  en	  klassisk	  dansk	  pop-­‐radiostation,	  således	  at	  musikken	  falder	  i	  de	  flestes	  smag.	  Dette	  gøres	  for	  at	  sikre,	  at	  musikken	  ikke	  skaber	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uro,	  og	  derudover	  sikkert	  falder	  i	  McDonald’s	  primære	  målgruppes	  smag	  (observation	  1).	  	  Vores	  fortolkning	  af	  den	  tilbagevendende	  bip-­‐lyd	  fra	  køkkenet	  virkede	  stressende	  for	  medarbejderne.	  Lyden	  var	  meget	  høj	  og	  kom	  angiveligt	  fra	  frituremaskinen,	  som	  står	  i	  køkkenet.	  Vi	  observerede	  som	  kunde,	  en	  vis	  irritation	  hver	  gang	  lyden	  kom	  frem.	  Medarbejdere	  på	  forskellige	  niveauer	  var	  forskelligt	  påklædt.	  Deres	  manager,	  som	  står	  for	  den	  almene	  daglige	  drift,	  bar	  en	  pæn	  blå	  bluse,	  mens	  de	  øvrige	  medarbejdere	  alle	  havde	  skjorte	  på.	  Specielt	  tøjet	  som	  medarbejderne	  bag	  kassen	  var	  iklædt,	  var	  meget	  iøjnefaldende.	  Disse	  bar	  en	  rødternet	  skjorte	  (observation	  2).	  På	  denne	  måde	  sikrer	  virksomheden	  sig,	  at	  det	  er	  tydeligt	  for	  restaurantens	  gæster,	  at	  der	  er	  medarbejdere,	  som	  repræsenterer	  forskellige	  niveauer.	  Man	  er	  som	  gæst	  ikke	  i	  tvivl	  om,	  hvem	  der	  er	  almindelige	  kassemedarbejdere	  og	  hvem	  der	  er	  de	  mere	  overordnede	  ledere.	  Dette	  skaber	  en	  meget	  god	  struktur	  og	  troværdighed	  for	  os	  som	  gæster.	  Udover	  at	  påklædningen	  hos	  de	  ansatte	  på	  restauranten	  er	  vigtigt,	  er	  deres	  øvrige	  personlige	  udtryk	  ligeledes	  vigtigt.	  Eksempelvis	  er	  det	  ikke	  tilladt	  for	  de	  ansatte	  at	  bære	  synlige	  smykker	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  22),	  ligesom	  piger	  med	  langt	  hår	  skal	  have	  dette	  opsat	  (observation	  2).	  Disse	  forskellige	  personlige	  fysiske	  udtryk	  skal	  overholdes,	  da	  man	  gerne	  vil	  opretholde	  en	  høj	  hygiejne	  på	  restauranterne.	  Gæsterne	  vil	  på	  denne	  måde	  ikke	  opleve	  hår	  i	  maden,	  og	  man	  vil	  samtidig	  sørge	  for,	  at	  f.eks.	  de	  ansattes	  hænder	  fremstår	  renlige	  ved	  ikke	  at	  bære	  synlige	  smykker.	  	  Sproget:	  Anden	  del	  af	  artefakter,	  omhandler	  sproget	  i	  organisationen	  (Kjær	  et.al.,	  2010:	  297).	  Det	  har	  under	  vores	  besøg	  på	  McDonald’s	  restauranten	  på	  Vesterbrogade	  været	  meget	  tydeligt,	  at	  de	  ansatte	  gør	  brug	  af	  specifikke	  jargoner,	  når	  de	  taler	  sammen.	  Der	  er	  ingen	  tvivl	  om,	  at	  dette	  er	  et	  enormt	  vigtigt	  punkt	  for	  virksomheden,	  da	  man	  har	  et	  meget	  åbent	  miljø,	  både	  hvad	  angår	  køkkenet	  og	  betjeningen.	  De	  ansatte	  er	  hele	  tiden	  i	  nærheden	  af	  gæsterne	  og	  det	  handler	  derfor	  om,	  at	  de	  ansatte	  taler	  pænt	  til	  hinanden	  internt.	  Derudover	  er	  talemåderne	  ligeledes	  en	  måde	  at	  skabe	  genkendelighed	  på,	  så	  gæsterne	  oplever	  samme	  jargoner,	  uanset	  hvilken	  restaurant	  de	  besøger.	  Der	  spørges	  altid	  pænt,	  når	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personalet	  bag	  kassen	  skal	  give	  en	  ordre	  videre	  til	  køkkenet.	  Derfor	  anvender	  de	  som	  oftest	  sætningen	  ”må	  jeg	  bede	  om…..”	  (observation	  1).	  Ved	  at	  anvende	  denne	  høflige	  måde	  at	  spørge	  på,	  fremstår	  de	  ansatte	  som	  høflige	  selv	  i	  pressede	  situationer.	  Igen	  kan	  det	  fremhæves,	  at	  genkendeligheden	  fra	  restaurant	  til	  restaurant	  er	  i	  spil.	  Overordnet	  set	  virker	  dette	  troværdigt	  og	  ordentligt.	  Udover	  den	  genkendelige	  jargon	  som	  de	  ansatte	  anvender	  i	  forbindelse	  med	  bestilling	  af	  mad	  i	  køkkenet,	  benytter	  de	  på	  samme	  måde	  specielle	  måder	  at	  spørge	  på	  i	  deres	  almindelige	  kommunikation	  med	  køkkenet.	  Vi	  oplevede	  under	  vores	  observation,	  at	  sætningen	  blev	  benyttet.	  (observation	  1):	  	  
	  ”Hvor	  lang	  tid	  til	  nuggets?”	  
	  Igen	  gør	  de	  ansatte	  brug	  af	  en	  standardsætning,	  som	  giver	  en	  vis	  form	  for	  troværdighed	  hos	  gæsterne.	  Stemningen	  blandt	  de	  ansatte	  var	  på	  dette	  punkt	  meget	  afslappet	  og	  der	  blev	  ikke	  på	  noget	  tidspunkt	  talt	  grimt	  til	  hinanden.	  	  Under	  vores	  anden	  observation	  på	  restauranten	  på	  Vesterbrogade	  opstår	  en	  ”sjov”	  situation,	  hvor	  en	  af	  restaurantens	  medarbejdere	  er	  tæt	  på	  at	  falde	  bag	  kassen.	  Herefter	  råber	  den	  ansatte	  ”Av	  for	  fanden”	  (observation	  2),	  hvilket	  er	  den	  eneste	  gang,	  vi	  oplever,	  at	  en	  ansat	  ikke	  taler	  pænt.	  Når	  der	  sker	  en	  uventet	  hændelse,	  falder	  de	  ud	  af	  den	  rolle,	  som	  medfører,	  at	  de	  bruger	  sådan	  et	  udbrud	  af	  ren	  refleks.	  Det	  sprogbrug	  som	  bliver	  brugt	  i	  denne	  hændelse,	  sker	  ikke	  igen	  under	  vores	  observationer.	  	  	  Traditioner:	  Under	  dette	  punkt	  vil	  der	  ikke	  udelukkende	  blive	  set	  på	  vores	  observationer.	  Vi	  har	  under	  vores	  medarbejderinterviews	  fået	  klar	  indsigt	  i	  hvilke	  traditioner,	  der	  følger	  med	  i	  en	  ansættelse	  hos	  McDonald’s.	  Virksomhedens	  danske	  ledelse	  gør	  meget	  ud	  af,	  at	  der	  skal	  foregå	  et	  socialt	  sammenspil	  mellem	  de	  enkelte	  ansatte	  i	  de	  forskellige	  restauranter	  og	  man	  ser	  derfor	  gerne	  sociale	  tradition	  år	  efter	  år.	  Derfor	  vil	  denne	  del	  af	  analysen	  af	  restaurantens	  artefakter	  tage	  udgangspunkt	  i	  både	  vores	  observationer	  og	  interviews.	  Under	  vores	  observationer	  på	  restauranten	  observerede	  vi	  en	  række	  forskellige	  ting,	  som	  kan	  tolkes	  som	  værende	  traditioner	  i	  forbindelse	  med	  en	  almindelig	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arbejdsdag	  på	  en	  McDonald’s	  restaurant.	  Dette	  kom	  specielt	  til	  udtryk,	  når	  de	  ansatte	  ikke	  havde	  så	  meget	  at	  lave	  i	  form	  af,	  at	  der	  ikke	  var	  nogen	  kunder.	  Her	  opstod	  der	  meget	  hyggesnak	  internt	  blandt	  de	  ansatte,	  som	  med	  garanti	  er	  tilbagevendende	  (observation	  1).	  Derudover	  jokede	  de	  ansatte	  en	  del	  med	  hinanden,	  og	  de	  fandt	  på	  samme	  måde	  tid	  til	  at	  studere	  blade,	  imens	  kundestrømmen	  var	  aftagende	  (observation	  1).	  Dette	  har	  vi	  tolket	  som	  om,	  at	  de	  ansatte	  har	  et	  godt	  socialt	  sammenspil,	  hvilket	  vi	  også	  får	  bekræftet	  via	  vores	  medarbejderinterviews,	  som	  vil	  blive	  beskrevet	  senere	  i	  dette	  afsnit.	  Vi	  anser	  det	  derfor	  som	  værende	  meget	  positivt	  for	  virksomheden,	  at	  de	  ansatte	  har	  dette	  gode	  sociale	  sammenspil,	  da	  det	  alt	  andet	  lige	  vil	  være	  med	  til	  at	  øge	  lysten	  til	  at	  gå	  på	  arbejde	  for	  de	  ansatte.	  I	  forbindelse	  med	  vores	  medarbejderinterviews	  bliver	  vi	  som	  tidligere	  nævnt	  klar	  over,	  at	  man	  gennem	  sin	  ansættelse	  på	  McDonald’s	  får	  mulighed	  for	  at	  deltage	  i	  en	  række	  sociale	  arrangementer,	  som	  bliver	  arrangeret	  fra	  restaurant	  til	  restaurant.	  Dette	  nævner	  både	  Danny	  og	  Micki	  i	  vores	  interviews.	  De	  traditioner	  som	  bliver	  nævnt	  i	  vores	  interviews,	  er	  hhv.	  personalefester,	  en	  årlig	  nytårsfest,	  McDonald’s	  Cup	  samt	  Flag-­‐Football	  som	  nogen	  i	  restauranten	  netop	  er	  begyndt	  at	  dyrke	  (Interviews	  med	  Danny	  og	  Micki).	  Dette	  er	  selvfølgelig	  med	  til	  at	  styrke	  den	  interne	  kultur	  i	  virksomheden	  og	  det	  giver	  medarbejderne	  nogle	  relationer	  til	  hinanden,	  som	  måske	  ikke	  ville	  være	  opstået,	  hvis	  ikke	  de	  havde	  deltaget	  i	  sociale	  arrangementer	  sammen.	  En	  anden	  positiv	  ting	  som	  skal	  nævnes	  i	  forbindelse	  med	  arrangementer,	  som	  medarbejderne	  deltager	  i	  er,	  at	  vi	  via	  vores	  interview	  får	  indtryk	  af,	  at	  de	  ansatte	  selv	  står	  for	  at	  arrangere	  hovedparten	  disse.	  Dette	  viser,	  at	  man	  har	  ansat	  medarbejdere,	  som	  ønsker	  at	  tage	  initiativ	  til	  at	  skabe	  sociale	  relationer	  til	  hinanden.	  Eksempelvis	  kommer	  Danny	  med	  følgende	  udtalelse	  i	  interviewet:	  	  	  
”	  Vi	  har	  jo	  også	  noget	  personalekasse,	  hvor	  vi	  så	  bruger	  de	  penge	  vi	  har	  fra	  den	  til	  at	  
holde	  blandt	  andet	  vores	  P-­‐Fester,	  og	  så	  hvis	  vi	  har	  lyst	  til	  nogle	  andre	  
arrangementer	  ikk,	  så	  bruger	  vi	  pengene	  derfra,	  som	  vi	  jo	  så	  betaler	  til	  hver	  måned	  
ikk…”	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Herfra	  kan	  der	  igen	  tolkes,	  at	  de	  ansatte	  kommer	  med	  en	  vis	  portion	  initiativ,	  hvor	  de	  selv	  har	  indflydelse	  på,	  hvad	  der	  skal	  arrangeres	  af	  sociale	  aktiviteter.	  Derudover	  er	  de	  rent	  faktisk	  villige	  til	  at	  betale	  til	  en	  personalekasse,	  som	  skal	  stå	  for	  udgifterne	  til	  de	  forskellige	  arrangementer.	  Vi	  har	  herigennem	  dannet	  os	  et	  indtryk	  af,	  at	  de	  ansatte	  er	  glade	  for	  det	  sociale	  samspil	  på	  restauranten	  og	  gerne	  ser	  det	  fortsætte.	  Restaurantchefen	  Micki	  kommer	  ligeledes	  ind	  på	  en	  tilbagevendende	  tradition,	  som	  opstår	  stort	  set	  hvert	  år	  i	  forbindelse	  med	  sommerferien.	  Her	  nævner	  han,	  at	  man	  i	  restauranten	  har	  stor	  medarbejderudskiftning	  på	  netop	  dette	  tidspunkt	  og	  derfor	  forsøger	  han	  at	  stable	  forskellige	  arrangementer	  på	  benene	  (Interview	  med	  Micki).	  Han	  udtaler:	  	  	  
”og	  hvis,	  f.eks.	  i	  sommerperioden,	  der	  har	  vi	  en	  markant	  skiftning,	  fordi	  folk	  går	  på	  
uddannelser	  eller	  søger	  videre	  og	  alle	  mulige	  ting.	  Så	  kommer	  der	  jo	  rigtig	  mange	  
nye	  –	  og	  der	  ligger	  jeg	  et	  arrangement,	  der	  går	  jeg	  ind	  og	  siger,	  at	  der	  laver	  vi	  
lasergames,	  eller	  der	  tager	  vi	  ind	  og	  ser	  et	  eller	  andet”	  	  Denne	  udtalelse	  kan	  tolkes	  som	  om,	  at	  han	  som	  leder	  ser	  et	  potentiale	  i	  at	  få	  medarbejderne	  rystet	  sammen,	  så	  de	  på	  denne	  måde	  lærer	  hinanden	  at	  kende.	  Derfor	  er	  det	  ikke	  kun	  medarbejderne	  selv,	  der	  tager	  initiativet	  til	  traditionerne,	  men	  ligeledes	  den	  enkelte	  leder	  som	  har	  en	  interesse	  i	  dette.	  	  	  Historier:	  Da	  vores	  analyse	  blandt	  andet	  kun	  tager	  udgangspunkt	  i	  to	  observationer	  på	  McDonald’s	  restaurant	  på	  Vesterbrogade,	  har	  det	  været	  svært	  at	  anskueliggøre	  hvilke	  historier,	  som	  er	  gældende	  her.	  Vi	  har	  undervejs	  i	  vores	  observationer	  holdt	  os	  på	  afstand	  af	  virksomhedens	  ansatte,	  hvilket	  har	  besværliggjort	  vores	  indsamling	  af	  brugbar	  viden	  på	  dette	  punkt.	  Hvis	  vi	  skulle	  indsamle	  bedre	  viden	  omkring	  historierne	  i	  organisationen,	  ville	  det	  kræve	  langt	  flere	  observationer,	  hvor	  vi	  skulle	  deltage	  aktivt	  og	  konstant	  omgås	  restaurantens	  medarbejdere.	  Dette	  har	  dog	  ikke	  været	  muligt,	  og	  historierne	  vil	  derfor	  blive	  analyseret	  mere	  overfladisk.	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Vi	  bliver	  som	  nævnt	  i	  foregående	  punkt	  vedrørende	  virksomhedens	  tradition	  gjort	  opmærksom	  på,	  at	  de	  ansatte	  i	  restauranten	  deltager	  i	  forskellige	  sociale	  arrangementer	  sammen.	  Dette	  er	  begivenheder,	  som	  er	  tilbagevendende,	  som	  eksempelvis	  McDonald’s	  Cup	  (Interview	  med	  Danny)	  og	  man	  må	  derfor	  gå	  ud	  fra,	  at	  der	  med	  disse	  arrangementer	  gennem	  årene,	  har	  været	  tilknyttet	  en	  masse	  forskellige	  historier,	  som	  så	  har	  været	  mulige	  at	  genfortælle	  efterfølgende.	  På	  denne	  måde	  kan	  vi	  fortolke,	  at	  virksomheden	  fremtræder	  troværdig	  og	  interessant	  overfor	  sine	  medarbejdere.	  Vi	  har	  gennem	  dette	  projekt	  erklæret	  vores	  undren	  over	  kåringen	  af	  McDonald’s	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads	  igennem	  to	  år.	  Ikke	  desto	  mindre	  ser	  de	  ansatte	  dette	  som	  værende	  meget	  positivt,	  og	  vi	  får	  i	  vores	  interview	  med	  Danny	  at	  vide,	  at	  han	  taler	  med	  sine	  venner	  omkring	  dette.	  Danny	  udtaler:	  	  	  
”Jamen,	  mange	  af	  mine	  venner	  ved	  jo	  at	  jeg	  arbejder	  her,	  så	  de	  spørger	  jo	  ind	  til	  det,	  
om	  jeg	  synes	  det	  er	  fortjent	  og	  at	  nogen	  af	  dem	  kan	  jo	  ikke	  forstå	  at	  de	  er	  kåret	  for	  de	  
synes	  jo	  at	  McDonald’s	  er	  noget	  være	  bras	  og	  sådan	  noget.…	  men	  altså,	  der	  er	  jeg	  jo	  
stik	  modsat	  ikke..	  jeg	  synes	  jo	  at	  det	  er	  en	  fantastisk	  arbejdsplads..	  så	  det	  er	  jo	  nok	  
heller	  ikke	  for	  sjov,	  at	  den	  har	  vundet	  vel?”	  	  Ud	  fra	  denne	  udtalelse	  kan	  vi	  tolke,	  at	  kåringen	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads	  har	  en	  betydning	  for	  virksomhedens	  medarbejdere.	  Der	  er	  derfor	  ingen	  tvivl	  om,	  at	  denne	  kåring	  er	  med	  til	  at	  danne	  en	  masse	  forskellige	  historier,	  som	  fortælles	  igen	  og	  igen	  i	  organisationen.	  	  
5.2.2 Værdier	  i	  organisationen	  Værdierne	  siger	  grundlæggende	  noget	  om	  de	  mål	  McDonald’s	  sætter	  og	  skulle	  gerne	  smitte	  af	  på	  adfærden	  i	  hele	  organisationen.	  Det	  er	  vigtigt	  at	  nævne,	  ordet	  værdi	  har	  forskellige	  betydninger	  for	  hvert	  enkelt	  individ.	  Vi	  har	  valgt	  at	  fortolke	  Schein’s	  måde	  at	  skue	  værdierne	  på,	  som	  inddeles	  i	  et	  formuleret	  værdigrundlag	  og	  et	  ikke	  formuleret	  værdigrundlag	  (Kjær	  et.al,	  2010:	  298).	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McDonald’s	  har,	  som	  mange	  andre	  virksomheder	  udarbejdet	  et	  værdisæt,	  som	  de	  forsøger	  at	  tilstræbe	  i	  hele	  organisationen.	  De	  har	  udarbejdet	  et	  såkaldt	  løfte	  til	  deres	  medarbejdere	  også	  kaldet	  People	  Promise	  der	  lyder	  på	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  10):	  	  ”Vi	  værdsætter	  dig,	  din	  udvikling	  og	  dit	  engagement”	  	  For	  at	  efterleve	  deres	  løfte	  til	  medarbejderne	  har	  de	  fokus	  på	  fem	  områder,	  som	  vi	  vil	  komme	  nærmere	  ind	  på,	  i	  afsnittet	  om	  det	  formulerede	  værdigrundlag.	  	  
Det	  formulerede	  værdigrundlag	  	  
• Respekt	  og	  anderkendelse:	  Første	  punkt	  i	  løftet	  til	  medarbejderne	  lyder	  på,	  at	  man	  anderkendes	  af	  kollegaer	  og	  lederne.	  Ydermere	  udvises	  der	  respekt	  for	  hinanden	  og	  der	  forventes	  en	  god	  omgangstone	  blandt	  medarbejdere	  og	  ledere.	  Det	  interne	  sammenhold	  styrkes	  igennem	  sociale	  aktiviteter	  såsom	  sport,	  fester	  og	  lignende.	  Vesterbrogade	  restauranten	  må	  siges	  at	  efterleve	  dette	  formulerede	  krav	  til	  nærmest	  perfektion.	  Denne	  perfektion	  ligger	  i	  at	  Micki	  i	  vores	  interview	  nævner	  alle	  kernebegreberne,	  som	  ”anderkendelse,	  respekt,	  og	  sportsaktiviteter”	  (Interview	  med	  Micki)	  fra	  det	  formulerede	  værdigrundlag	  respekt	  og	  anderkendelse.	  Han	  ligger	  stor	  vægt	  på	  i	  interviewet,	  at	  der	  hersker	  en	  god	  ungdommelig	  omgangstone,	  hvor	  alle	  forstår	  hinanden.	  Dette	  fortolker	  vi	  som,	  at	  størstedelen	  af	  medarbejderne	  er	  unge	  og	  det	  skaber	  derfor	  et	  fællesskab,	  hvor	  folk	  taler,	  som	  de	  ville	  tale	  med	  deres	  venner.	  En	  anden	  ting	  i	  dette	  løfte	  Vesterbrogade	  havde	  realiseret,	  var	  de	  sociale	  aktiviteter,	  hvor	  de	  bl.a.	  havde	  arrangeret	  amerikansk	  fodbold	  hver	  onsdag.	  Dette	  havde	  ifølge	  restaurantchefen	  og	  skiftmanageren	  en	  positiv	  indflydelse	  på	  sammenholdet	  på	  arbejdspladsen	  (Interview	  med	  Micki).	  De	  forskellige	  punkter	  i	  dette	  løfte	  efterlever	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  nærmest	  til	  perfektion,	  hvilket	  vi	  i	  gruppen	  mener,	  kan	  fortolkes	  forskelligt.	  Først	  og	  fremmest	  kan	  det	  tolkes,	  som	  at	  McDonald’s	  til	  trods	  for	  vores	  observationer	  der	  bar	  præg	  af	  umotiverede	  medarbejdere,	  er	  en	  arbejdsplads,	  hvor	  medarbejderne	  elsker	  at	  arbejde.	  En	  anden	  mulighed	  er	  at	  medarbejderne,	  som	  et	  resultat	  af	  at	  vi	  fremsendte	  spørgsmålene	  inden	  interviewet,	  har	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nærstuderet	  medarbejderhåndbogen	  og	  derfor	  nævner	  de	  vigtigste	  punkter	  i	  interviewet.	  	  	  
• Konkurrencedygtig	  løn	  og	  personalegoder:	  McDonald’s	  tilbyder	  en	  løn	  svarende	  til	  eller	  højere	  end	  sammenlignelige	  jobs	  indenfor	  butik	  og	  andre	  restauranter	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  11).	  Mange	  medarbejdere	  vælger	  i	  starten	  McDonald’s,	  fordi	  de	  ser	  muligheden	  for	  at	  tjene	  gode	  penge	  på	  en	  arbejdsplads	  med	  stor	  fleksibilitet	  i	  forhold	  til	  arbejdstimer	  (Interview	  med	  Micki).	  Personalegoderne	  er	  en	  vigtig	  del	  af	  McDonald’s	  og	  måden	  de	  motiverer	  deres	  medarbejdere	  på.	  Koncernen	  har	  årligt	  en	  fodboldturnering,	  hvor	  et	  par	  tusinde	  McDonald’s	  medarbejdere	  på	  tværs	  af	  restauranter	  mødes	  til	  en	  hyggelig	  weekend,	  hvilket	  beskrives	  bedst	  ved	  ”masser	  af	  sjovt	  samvær”	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  11).	  I	  vores	  interview	  var	  det	  også	  en	  af	  de	  ting,	  Micki	  nævnte	  i	  forhold	  til	  de	  sociale	  aktiviteter,	  som	  vi	  spurgte	  nærmere	  ind	  til	  i	  interviewet.	  Disse	  aktiviteter	  sammen	  med	  en	  årlig	  nytårs-­‐	  og	  julefest	  for	  de	  medarbejdere	  der	  var	  på	  arbejde,	  på	  begge	  respektive	  dage,	  bidrog	  til	  et	  positivt	  arbejdsmiljø	  og	  blev	  anset	  som	  personalegoder	  af	  medarbejderne.	  	  	  
• Læring,	  udvikling	  og	  personlig	  vækst:	  McDonald’s	  har	  stor	  fokus	  på	  det	  at	  et	  job	  hos	  dem,	  skal	  ruste	  medarbejderen	  til	  fremtidige	  jobudfordringer.	  Herudover	  ligger	  de	  vægt	  på,	  at	  den	  enkelte	  medarbejder	  udvikles	  igennem	  kurser	  og	  uddannelse	  afholdt	  internt.	  De	  har	  to	  gange	  årligt	  en	  medarbejdersamtale,	  hvor	  medarbejderne	  taler	  med	  deres	  ledere	  og	  får	  feedback	  på	  det	  stykke	  arbejde	  de	  har	  udført	  og	  diskuterer	  fremtidige	  udviklingsforløb	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  16).	  	  	  
• Ressourcer	  til	  at	  udføre	  arbejdet:	  Det	  næstsidste	  punkt	  i	  løftet	  til	  medarbejderne,	  er	  at	  der	  lægges	  vægt	  på,	  at	  de	  ressourcer	  der	  er	  nødvendige,	  for	  at	  udføre	  et	  godt	  stykke	  arbejde	  er	  tilstede.	  Her	  tænkes	  bl.a.	  på	  faglig	  uddannelse	  internt	  hos	  McDonald’s,	  så	  man	  er	  i	  stand	  til	  at	  varetage	  de	  opgaver,	  der	  vil	  blive	  stillet	  en	  i	  løbet	  af	  en	  arbejdsdag.	  Herudover	  er	  det	  muligheden	  for	  fleksibel	  planlægning	  af	  arbejdstider,	  der	  giver	  rig	  mulighed	  for	  tid	  til	  venner,	  familie,	  uddannelse	  og	  fritidsinteresser	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  25).	  I	  begge	  
	   46	  
interview	  havde	  medarbejderen	  fokus	  på	  den	  fleksible	  arbejdstid,	  som	  var	  en	  af	  de	  primære	  årsager	  til	  de	  havde	  søgt	  jobbet	  hos	  McDonald’s	  til	  at	  starte	  med.	  Restauranten	  på	  Vesterbrogade	  er	  en	  24	  timers	  åben	  restaurant,	  hvilket	  stiller	  fleksible	  arbejdstider	  til	  rådighed	  for	  medarbejderne.	  	  	  
• Ledelsesværdier:	  Det	  sidste	  punkt	  i	  løftet	  til	  medarbejderne	  ligger	  McDonald’s	  vægt	  på	  de	  ledelsesmæssige	  værdier.	  Det	  er	  vigtigt	  for	  McDonald’s,	  at	  organisationen	  bærer	  præg	  af	  åbenhed	  og	  at	  der	  er	  afsat	  tid	  og	  mulighed,	  for	  at	  alle	  kan	  blive	  hørt.	  	  Årligt	  har	  de	  en	  anonym	  meningsmåling	  omkring	  arbejdspladsen,	  hvor	  man	  har	  mulighed	  for	  at	  komme	  med	  ris/ros	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  11).	  I	  interviewet	  fortalte	  Micki	  også	  om	  performancesamtaler,	  hvor	  de	  naturligvis	  snakkede	  om	  restaurantens	  performance,	  men	  også	  om	  andre	  problemstillinger,	  som	  der	  måtte	  finde	  sted.	  	  Dette	  var	  første	  del	  af	  værdisættet,	  som	  skal	  ses	  som	  et	  løfte	  til	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s.	  Næste	  del	  er	  mere	  grundlæggende	  og	  er	  nogle	  overordnede	  grundpiller	  for	  Mcdonald’s	  koncernen	  også	  kaldet	  QSC&V	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  10).	  De	  består	  af	  punkterne	  kvalitet(Quality),	  service(Service),	  renlighed(Cleanliness)	  og	  værdi	  for	  pengene(value),	  som	  det	  forventes	  at	  medarbejderne	  opfylder	  dagligt	  for	  at	  skabe	  tilfredse	  gæster	  i	  restauranten.	  Dette	  er	  hvad	  Schein	  ser,	  som	  værende	  skueværdier	  der	  fortæller,	  hvad	  medarbejderne	  bør	  gøre	  i	  forskellige	  situationer,	  men	  som	  ikke	  nødvendigvis	  altid	  efterleves	  af	  medarbejderne.	  	  Kvalitet:	  Går	  i	  bund	  og	  grund	  ud	  på,	  at	  McDonald’s	  ønsker	  at	  benytte	  de	  bedste	  råvarer	  i	  deres	  restaurant.	  Det	  stiller	  store	  krav	  til	  den	  enkelte	  medarbejder,	  hvor	  der	  forventes,	  at	  de	  altid	  tjekker,	  om	  råvarerne	  lever	  op	  til	  de	  kvalitetskrav,	  McDonald’s	  forventer	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  10).	  For	  at	  sikre	  en	  gennemgående	  kvalitet	  i	  McDonald’s	  restauranterne	  bruger	  de	  meget	  tid	  på	  oplæring	  af	  medarbejdere,	  hvilket	  skal	  mindske	  personlige	  fejl.	  Der	  er	  medarbejdere	  i	  restauranten,	  som	  er	  særlig	  uddannet	  til	  at	  stå	  for	  oplæring	  af	  de	  nyansatte,	  hvilket	  højner	  kvaliteten,	  men	  giver	  også	  de	  nye	  medarbejdere	  de	  ressourcer,	  det	  kræver	  for	  at	  arbejde	  i	  en	  McDonald’s	  restaurant.	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Renlighed:	  Renlighed	  det	  næste	  punkt	  i	  McDonald’s	  overordnede	  værdisæt.	  Grundlæggende	  er	  det	  væsentlige	  i	  dette	  punkt,	  at	  det	  er	  rart	  at	  være	  og	  arbejde	  i	  restauranten.	  Herudover	  har	  det	  stor	  betydning	  for	  fødevaresikkerheden,	  at	  der	  altid	  er	  pænt	  og	  rent	  hos	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  Medarbejderen	  har	  ansvaret	  for	  at	  holde	  restauranten	  pæn	  og	  ren,	  og	  det	  er	  oftest	  på	  eget	  initiativ,	  at	  der	  skal	  gøres	  rent,	  når	  ikke	  gæsterne	  kræver	  medarbejderens	  opmærksomhed.	  	  	  Service:	  Service	  er	  vigtig	  for	  McDonald’s,	  hvor	  det	  forventes,	  at	  kunderne	  bliver	  mødt	  med	  smil,	  øjenkontakt	  og	  hurtig	  betjening.	  Service	  betyder	  for	  McDonald’s	  at	  medarbejderne	  altid	  er	  imødekommende	  og	  giver	  kunderne	  ’mere	  end	  de	  forventer’	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  10).	  McDonald’s	  på	  Vesterbrogade	  har	  stor	  fokus	  på,	  at	  servicen	  er	  så	  høj	  som	  mulig,	  fordi	  de	  mener,	  at	  de	  kan	  differentiere	  sig	  her	  i	  forhold	  til	  den	  store	  konkurrence	  om	  kunderne	  på	  Vesterbro	  (Interview	  med	  Micki).	  Der	  findes	  mange	  restauranterne	  i	  nærområdet	  og	  koncernens	  måske	  største	  konkurrent	  Burger	  King,	  har	  lokaler	  ved	  siden	  af	  på	  Vesterbrogade.	  Restaurantchefen	  påpeger,	  at	  måden	  de	  ønsker	  at	  differentiere	  sig	  på	  i	  forhold	  til	  konkurrenterne,	  er	  ved	  at	  udøve	  den	  bedst	  mulige	  service.	  Dette	  stiller	  vi	  i	  gruppen	  spørgsmålstegn	  ved,	  idet	  vi	  ikke	  oplevede	  nogen	  særlig	  god	  service	  ved	  begge	  vores	  observationer.	  Medarbejderne	  virkede	  til	  at	  mangle	  overskud	  og	  der	  var	  generelt	  langt	  i	  mellem	  smilene	  på	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  (observation	  1).	  Vi	  er	  klar	  over	  at	  to	  observationer	  ikke	  kan	  fortolkes,	  som	  værende	  generelle	  tendenser,	  men	  vi	  stiller	  stadigvæk	  spørgsmålstegn	  ved,	  at	  servicen	  altid	  skulle	  være	  i	  top.	  Herudover	  fortalte	  Micki	  om	  interne	  konkurrencer,	  der	  skulle	  virke	  motiverende	  på	  medarbejderne,	  hvor	  der	  bl.a.	  blev	  dystet	  i	  ”hvem	  kan	  lave	  flest	  burgere	  på	  tid?”	  og	  ”hvem	  kan	  betjene	  flest	  kunder	  på	  tid?”	  (Interview	  med	  Micki).	  Begge	  tiltag	  fortolker	  vi,	  som	  værende	  motiverende	  for	  medarbejderne,	  men	  mener	  samtidigt,	  at	  de	  kan	  have	  en	  skadelig	  effekt	  på	  servicen	  hos	  McDonald’s.	  I	  begge	  observationer	  virkede	  det	  generelt,	  som	  om	  at	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s	  havde	  mest	  fokus	  på	  at	  betjene	  kunderne	  hurtigst	  muligt	  og	  at	  servicen	  hurtig	  blev	  glemt.	  Herudover	  oplevede	  vi	  som	  observatører,	  at	  i	  tider	  hvor	  der	  var	  særlig	  travlt,	  blev	  servicen	  hurtig	  sekundær	  og	  det	  vigtigste	  blev	  at	  få	  betjent	  kunderne	  hurtigst	  muligt.	  Dette	  er	  selvfølgelig	  også	  en	  del	  af	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servicen,	  men	  vi	  mener,	  at	  mange	  af	  medarbejderne	  glemte	  at	  smile	  og	  give	  kunderne	  det	  ekstra,	  som	  er	  forventet	  af	  dem	  i	  forhold	  til	  QSC&V	  (observation	  2).	  	  	  Værdi	  for	  pengene:	  Sidste	  begreb	  i	  QSC&V	  er	  værdi	  for	  pengene,	  som	  hænger	  tæt	  sammen	  med	  kvalitet	  og	  service.	  Når	  kunderne	  besøger	  McDonald’s,	  er	  det	  vigtigt,	  at	  de	  føler,	  de	  får	  noget	  for	  pengene	  og	  at	  medarbejderen	  hos	  McDonald’s	  er	  med	  til	  at	  afgøre,	  hvorvidt	  kunden	  har	  haft	  en	  god	  eller	  dårlig	  oplevelse	  ved	  sit	  besøg.	  Ser	  vi	  på	  de	  tidligere	  afsnit	  omkring	  service	  og	  kvalitet,	  var	  der	  ikke	  umiddelbart	  noget	  at	  sætte	  på	  kvaliteten.	  Ser	  vi	  på	  servicen,	  mener	  vi,	  at	  de	  skal	  være	  påpasselige	  med	  konkurrencer,	  såsom	  ’hvem	  kan	  nå	  mest	  på	  kortest	  tid’	  fordi	  det	  kan	  have	  en	  negativ	  effekt	  på	  servicen.	  Servicen	  var	  iflg.	  Micki	  et	  af	  de	  parametre	  de	  virkelig	  forsøgte	  at	  gøre	  noget	  ekstraordinært	  på	  i	  forhold	  til	  deres	  konkurrenter	  (Interview	  med	  Micki).	  Vi	  i	  gruppen	  finder	  det	  svært	  for	  McDonald’s	  medarbejderne	  at	  opretholde	  et	  godt	  serviceniveau,	  hvis	  de	  har	  en	  intern	  konkurrence	  kørende	  samtidig	  med.	  Her	  er	  det	  vigtigt	  at	  gøre	  sig	  nogle	  overvejelser	  omkring,	  hvad	  er	  vigtigst	  at	  opretholde	  et	  højt	  serviceniveau,	  eller	  at	  medarbejderne	  føler	  sig	  særligt	  motiveret?	  	  
	  
De	  ikke	  formulerede	  værdier	  	  De	  ikke	  formulerede	  værdier	  har	  været	  det	  sværeste	  at	  analysere	  i	  forhold	  til	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  Problemet	  er	  helt	  konkret,	  at	  det	  er	  svært	  at	  analysere,	  de	  ikke	  formulerede	  værdier,	  fordi	  det	  ville	  kræve	  længere	  tids	  observationer	  af	  medarbejdernes	  måde	  at	  handle	  på	  arbejdspladsen.	  Vi	  har	  stadigvæk	  forsøgt	  at	  give	  vores	  bud	  på,	  hvad	  kunne	  være	  en	  ikke	  formuleret	  værdi	  hos	  McDonald’s	  på	  Vesterbrogade.	  	  	  
Konkurrenceminded	  kultur:	  Over	  tid	  har	  McDonald’s	  lederne	  fundet	  ud	  af,	  at	  en	  måde	  de	  kan	  motivere	  deres	  unge	  medarbejdere,	  er	  igennem	  interne	  konkurrencer.	  De	  interne	  konkurrencer	  er	  blevet	  alment	  accepteret	  i	  og	  hos	  McDonald’s	  ledelsen,	  men	  er	  aldrig	  noget,	  der	  er	  blevet	  nedfældet	  som	  værende	  en	  del	  af	  virksomhedens	  værdisæt.	  Dette	  tolker	  vi	  som	  et	  strategisk	  valg	  fra	  ledelsens	  side,	  idet	  de	  ikke	  ønsker,	  at	  det	  får	  fremtræden	  plads	  i	  virksomhedskulturen,	  fordi	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det	  kan	  virke	  skadeligt	  på	  servicen	  hos	  McDonald’s	  restauranterne.	  Dette	  vil	  vi	  komme	  nærmere	  ind	  på	  i	  motivationsafsnittet,	  hvilken	  effekt	  den	  konkurrencemindede	  kultur	  kan	  have	  hos	  McDonald’s	  medarbejderne	  (Interview	  med	  Danny).	  	  
5.2.3 Grundlæggende	  antagelser	  Da	  de	  grundlæggende	  antagelser	  som	  bekendt	  beskæftiger	  sig	  med	  de	  værdier,	  der	  ikke	  direkte	  er	  formuleret,	  har	  vores	  fortolkninger	  af	  vores	  observationer	  og	  interviews	  været	  meget	  vigtige	  her.	  Den	  tavse	  viden,	  som	  dette	  punkt	  omhandler,	  er	  derfor	  ikke	  noget,	  man	  kan	  forvente	  at	  medarbejderne	  tænker	  og	  reflekterer	  over,	  men	  er	  i	  stedet	  blot	  udgangspunktet	  for	  en	  bestemt	  adfærd	  i	  forskellige	  situationer	  (Kjær	  et	  al.,	  2010:	  298).	  Vi	  har	  på	  baggrund	  af	  vores	  indsamlede	  empiri	  fundet	  to	  forskellige	  punkter,	  hvor	  de	  grundlæggende	  antagelser	  bliver	  bragt	  i	  spil:	  	  
• Den	  interne	  kommunikation	  
• Interne	  konkurrencer	  	  Den	  interne	  kommunikation:	  McDonald’s	  er	  en	  fastfood	  restaurant,	  hvor	  mange	  af	  de	  ansatte	  er	  unge	  studerende.	  Dette	  vil	  kommunikationen	  internt	  også	  bære	  præg	  af.	  Mange	  af	  medarbejderne	  vælger	  netop	  arbejdsplads	  på	  baggrund	  af	  dette,	  hvilket	  også	  bliver	  bekræftet	  i	  vores	  interviews	  (interview	  med	  Danny).	  	  
”	  Jeg	  synes	  det	  bedste	  det	  er	  nok	  kollegaerne,	  at	  det	  at	  man	  er	  så	  ung	  en	  
arbejdsgruppe	  ikke,	  jeg	  tror	  gennemsnitsalderen	  ligger	  på	  en	  20	  år	  måske	  og	  det	  er	  
jo	  super	  fedt,	  altså	  at	  man	  ligesom	  kan	  kommunikere	  med	  sine	  kollegaer	  på	  en	  lidt	  
anden	  måde	  end	  hvis	  man	  havde	  nogen,	  der	  var	  35	  og	  nogen	  der	  var	  16	  ikke	  og	  sådan	  
noget…”	  	  	  Dette	  er	  et	  eksempel	  på	  hvordan	  Danny	  forholder	  sig	  til,	  at	  mange	  af	  medarbejderne	  i	  restauranten	  er	  unge	  mennesker.	  Det	  påvirker	  altså	  Danny,	  at	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hans	  kollegaer	  har	  nogenlunde	  samme	  alder	  som	  ham	  selv.	  For	  Danny	  er	  dette	  et	  vigtigt	  punkt,	  da	  han	  kan	  kommunikere	  med	  sine	  kollegaer	  på	  en	  måde,	  som	  passer	  ham	  godt.	  Dermed	  opstår	  der	  en	  speciel	  kultur	  i	  virksomheden,	  for	  hvordan	  man	  kommunikerer	  med	  hinanden.	  De	  unge	  mennesker	  anvender	  muligvis	  vendinger,	  som	  ikke	  ville	  være	  blevet	  anvendt,	  hvis	  gennemsnitsalderen	  på	  restauranten	  havde	  været	  højere.	  Vi	  får	  på	  samme	  måde	  eksempler	  på,	  hvordan	  kommunikationen	  på	  restauranten	  foregår	  i	  vores	  observationer.	  Dette	  kommer	  bedst	  til	  udtryk,	  når	  personalet	  bag	  kassen	  skal	  afgive	  ordrer	  til	  medarbejderne	  i	  køkkenet.	  Eksempelvis	  anvendes	  en	  sætning	  (observation	  1):	  
	  
”Hvor	  lang	  tid	  til	  nuggets”	  	  Det	  sker	  flere	  gange	  undervejs	  og	  det	  er	  tydeligt,	  at	  alle	  ansatte	  er	  bekendte	  med	  denne	  sætning	  og	  derfor	  benytter	  den	  uden	  at	  tænke	  nærmere	  over	  det.	  	  	  Derudover	  er	  de	  ansatte	  høflige	  i	  deres	  omgangstone,	  når	  de	  beder	  andre	  ansatte	  om	  noget.	  F.eks.	  bliver	  denne	  sætning	  brugt	  (observation	  1):	  	  
”må	  jeg	  bede	  om”	  	  	  Der	  er	  ingen	  tvivl	  om,	  at	  de	  ansatte	  er	  blevet	  bedt	  om	  at	  kommunikere	  høfligt	  overfor	  hinanden,	  men	  vi	  får	  ikke	  et	  indtryk	  af,	  at	  netop	  disse	  udtryk	  udelukkende	  skal	  benyttes.	  Vi	  mener	  derfor,	  at	  den	  interne	  kommunikation	  er	  en	  af	  de	  grundlæggende	  antagelser	  på	  restauranten	  på	  Vesterbrogade.	  De	  ansatte	  omtaler	  hinanden	  på	  en	  bestemt	  måde,	  som	  ikke	  er	  nedskrevet	  i	  deres	  værdisæt	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  11).	  	  	  Interne	  konkurrencer:	  Danny	  gav	  udtryk	  for,	  at	  der	  ikke	  fra	  ledelsens	  side	  ligger	  et	  krav	  om,	  hvordan	  den	  enkelte	  leder	  skal	  motivere	  sine	  medarbejdere.	  Dette	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underbygges	  af	  følgende	  svar	  på	  spørgsmålet	  omkring	  hvorvidt	  der	  er	  retningslinjer	  for	  motivation	  af	  medarbejdere	  (Interview	  med	  Danny):	  	  	  
”nej	  nej,	  det	  er	  der	  ikke”	  	  	  Vi	  har	  derfor	  tolket,	  at	  det	  er	  op	  til	  den	  enkelte	  leder	  at	  finde	  ud	  af,	  hvordan	  han	  vil	  motivere	  sine	  medarbejdere.	  Man	  kan	  derfor	  tale	  om,	  at	  der	  her	  er	  tale	  om	  en	  grundlæggende	  antagelse,	  da	  alle	  ved	  at	  motivationen	  finder	  sted,	  men	  værdien	  ikke	  er	  blevet	  nedskrevet.	  Danny	  udtaler	  derudover	  (interview	  med	  Danny):	  	  
”...så	  kan	  man	  godt	  lige	  sige	  øhh	  et	  eller	  andet	  sætte	  en	  udfordring	  i	  gang	  øhh,	  jeg	  kan	  
godt	  lide,	  når	  jeg	  er	  på	  arbejde	  og	  så	  give	  mine	  folk	  udfordringer,	  hvem	  kan	  øhh	  få	  
kørt	  flest	  gæster	  igennem	  eller	  et	  eller	  andet,	  solgt	  nogle	  produkter	  eller	  et	  eller	  
andet	  ikke”	  	  På	  denne	  måde	  forsøger	  Danny	  at	  få	  sine	  medarbejdere	  bag	  kassen	  til	  at	  yde	  sit	  optimale	  ved	  at	  sætte	  forskellige	  konkurrencer	  i	  gang.	  Denne	  værdi	  er	  ifølge	  Danny	  ikke	  nedskrevet	  nogle	  steder,	  og	  det	  er	  derfor	  op	  til	  ham	  selv,	  at	  tage	  initiativet	  til	  at	  sætte	  ting	  som	  disse	  i	  gang.	  	  De	  forskellige	  medarbejdere	  som	  arbejder	  på	  restauranten	  i	  Vesterbrogade,	  tænker	  måske	  ikke	  over,	  hvad	  der	  motiverer	  dem	  i	  deres	  dagligdag	  på	  jobbet.	  Dog	  foregår	  denne	  motivation	  fra	  den	  enkelte	  leders	  side	  og	  Danny	  har	  selv	  oplevet,	  hvordan	  motivation	  har	  fået	  ham	  til	  at	  tage	  en	  uddannelse	  hos	  McDonald’s.	  På	  spørgsmålet	  om	  hvorvidt	  anerkendelse	  har	  betydet	  noget	  for	  ham,	  i	  forbindelse	  med	  beslutningen	  om	  at	  tage	  en	  uddannelse	  hos	  McDonald’s,	  svarer	  han	  (interview	  med	  Danny):	  	  	  
”Ja,	  ja	  for	  mig	  selv	  personligt	  har	  det	  været	  udfordringerne	  øhh,	  i	  at	  ligesom	  have	  lidt	  
mere	  at	  lave	  og	  frem	  for	  bare,	  eller	  BARE	  at	  lave	  de	  der	  standardopgaver”	  	  	  Når	  lederen	  går	  ind	  og	  motiverer	  sine	  medarbejdere	  i	  arbejdet	  og	  derigennem	  får	  dem	  til	  at	  yde	  lidt	  ekstra,	  vil	  medarbejderen	  derfor	  ofte	  opleve	  succes.	  Det	  vil	  altid	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være	  positivt	  at	  kunne	  yde	  lidt	  ekstra	  og	  den	  enkelte	  medarbejder,	  vil	  derfor	  opnå	  en	  form	  for	  tilfredshed.	  Gennem	  denne	  tilfredshed	  opnår	  medarbejderen	  lysten	  til	  at	  yde	  mere	  for	  arbejdspladsen	  og	  folk	  som	  Danny,	  vil	  derfor	  i	  visse	  situationer	  være	  tilbøjelige	  til	  at	  tage	  sin	  uddannelse	  hos	  McDonald’s.	  Derfor	  er	  denne	  motivation	  ekstremt	  vigtigt	  og	  selvom	  motivationen	  ikke	  er	  nedskrevet	  i	  virksomhedens	  værdisæt,	  vil	  den	  altid	  være	  til	  stede.	  	  
5.2.4 Kritik	  af	  Schein	  Vi	  har	  i	  gruppen	  diskuteret	  Scheins	  kulturanalyse	  som	  vi	  mener,	  har	  nogle	  fejl	  og	  mangler,	  særligt	  når	  det	  kommer	  til	  brugen	  af	  modellen	  i	  praksis.	  Modellen	  bærer	  ydermere	  præg	  af,	  at	  være	  overordnet	  og	  Schein	  burde	  måske	  gå	  mere	  i	  dybden	  med	  de	  forskellige	  niveauer	  i	  kulturanalysen:	  artefakter,	  værdier	  og	  grundlæggende	  antagelser.	  	  	  De	  artefakter	  han	  fokuserer	  på,	  kan	  være	  svære	  at	  identificere	  og	  redegøre	  for	  særligt	  historier	  og	  traditionerne	  har	  voldt	  os	  problemer	  i	  analyse-­‐fasen.	  Det	  kan	  være	  svært,	  som	  udefrakommende	  at	  skulle	  fortælle	  om	  virksomhedens	  anekdoter	  og	  historier,	  hvis	  man	  ikke	  selv	  har	  oplevet	  dem.	  	  	  Det	  næste	  punkt	  i	  Scheins	  kulturanalyse	  er	  værdier,	  hvor	  det	  største	  problem	  var	  at	  identificere	  de	  ikke	  formulerede	  værdier.	  Problemstillingen	  var	  igen,	  at	  Schein	  ikke	  giver	  et	  konkret	  bud	  på,	  hvordan	  indsamlingen	  bør	  ske.	  	  Tredje	  og	  sidste	  punkt	  er	  de	  grundlæggende	  antagelser,	  som	  læner	  sig	  meget	  op	  af	  et	  ikke	  formuleret	  værdisæt.	  Det	  er	  igen	  svært	  for	  os,	  som	  udefra	  stående	  at	  indsamle	  valid	  data	  der	  understøtter	  vores	  intuition	  om	  virksomhedens	  grundlæggende	  antagelser	  i	  kulturanalysen.	  	  	  Overordnet	  set	  finder	  vi	  modellen	  uklar	  i	  forhold	  til,	  hvordan	  man	  skal	  angribe	  niveauerne	  bedst	  muligt.	  Det	  er	  svært	  at	  udlede,	  de	  grundlæggende	  antagelser	  og	  ikke	  formulerede	  værdier,	  fordi	  man	  ingen	  retningslinjer	  får	  til,	  hvordan	  man	  bør	  observere	  de	  uformelle	  elementer.	  Vi	  mener	  stadigvæk,	  at	  teorien	  er	  oplagt	  i	  forhold	  til	  vores	  problemformulering,	  fordi	  den	  giver	  et	  indblik	  i	  virksomhedens	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forskellige	  kulturniveauer.	  Vi	  er	  af	  den	  opfattelse,	  at	  Schein	  overlader	  meget	  af	  fortolkningsarbejdet	  til	  os,	  hvilket	  vi	  mener	  overordnet	  set,	  til	  trods	  for	  de	  udfordringer	  det	  har	  medført,	  har	  bidraget	  positivt	  til	  afsnittet.	  	  
5.2.5 Delkonklusion	  Vi	  har	  nu	  gennemgået	  og	  analyseret	  en	  McDonald’s	  restaurant	  med	  baggrund	  i	  Edgar	  H.	  Scheins	  kulturanalyse.	  Teorien	  er	  som	  bekendt	  opdelt	  i	  tre	  forskellige	  underpunkter,	  som	  alle	  er	  blevet	  analyseret	  på	  baggrund	  af	  de	  observationer	  og	  interviews,	  som	  vi	  har	  foretaget.	  	  Vi	  har	  analyseret	  restaurantens	  artefakter	  primært	  med	  udgangspunkt	  i	  vores	  observationer.	  Vi	  kan	  med	  baggrund	  i	  dette	  konkludere,	  at	  specielt	  de	  fysiske	  udtryk	  spiller	  en	  stor	  rolle	  på	  McDonald’s	  restauranter.	  Udsmykningen	  og	  medarbejdernes	  påklædning	  har	  virksomheden	  gjort	  meget	  ud	  af,	  mens	  man	  omvendt	  har	  mangler,	  hvad	  kundeservice	  angår.	  Dette	  kommer	  særligt	  til	  udtryk	  i	  stressede	  situationer.	  De	  formulerede	  værdier,	  stiller	  vi	  spørgsmålstegn	  ved,	  da	  vores	  observationer	  bærer	  præg	  af,	  at	  medarbejderne	  ikke	  altid	  handler	  efter	  virksomhedens	  overordnede	  værdier,	  som	  er	  formuleret	  i	  deres	  medarbejderhåndbog.	  De	  uformelle	  elementer	  i	  restauranten	  bærer	  præg	  af	  den	  unge	  gennemsnitsalder	  blandt	  de	  ansatte	  og	  kommunikationen	  er	  derfor	  herefter.	  	  
5.3 Herzberg’s	  to-­‐faktor-­‐teori	  Denne	  del	  af	  analysen	  vil	  tage	  udgangspunkt	  i	  Frederick	  Irving	  Herzbergs	  to-­‐faktor-­‐teori.	  Vi	  bruger	  denne	  teori	  til	  at	  analysere	  os	  frem	  til	  hvilke	  vedligeholdelsesfaktorer	  og	  motivationsfaktorer	  McDonald’s	  gør	  brug	  af.	  Disse	  to	  faktorer	  sammenkoblet	  med	  vores	  empiri,	  skal	  give	  os	  et	  indtryk	  af	  om	  McDonald’s	  lever	  op	  til	  deres	  egne	  værdier	  overfor	  medarbejderne.	  Vi	  vil	  med	  udgangspunkt	  i	  vores	  empiri	  inddrage	  væsentlige	  elementer,	  som	  vi	  finder	  interessant	  for	  denne	  teori.	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5.3.1 Vedligeholdelsesfaktorer	  –	  rammer	  for	  arbejdet	  Der	  findes	  forskellige	  vedligeholdelsesfaktorer,	  der	  beskriver	  nogle	  af	  de	  problematikker	  som	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s	  oplever.	  Dette	  vil	  vi	  uddybe	  nærmere	  nedenfor:	  
	  
Firmapolitik	  dækker	  over	  de	  politikker	  der	  omhandler	  organisationsstrukturen	  og	  organisering	  af	  arbejdet.	  Her	  kan	  der	  være	  uklare	  kommunikations-­‐	  og	  kommandoveje	  for	  hvilken	  overordnet	  medarbejderen	  refererer	  til	  (Hein,	  2009:131).	  McDonald’s	  har	  ifølge	  vores	  observationer	  en	  klar	  arbejdsfordeling	  hvor	  hver	  enkelt	  medarbejder	  kender	  sine	  ansvarsområder.	  Det	  er	  tydeligt	  at	  der	  er	  forskellige	  niveauer	  på	  arbejdspladsen,	  hvilket	  ses	  på	  baggrund	  af	  deres	  varierende	  påklædning	  der	  matcher	  deres	  arbejdsstilling	  (observation	  2).	  Derudover	  tydeliggjorde	  Micki	  det	  i	  interviewet,	  at	  der	  er	  en	  klar	  ansvarsfordeling	  og	  organisationsstruktur.	  	  
”	  Jamen	  over	  mig,	  der	  er	  der	  det,	  som	  hedder	  Business	  Managers.	  Herover	  har	  du	  
vores	  supervisor,	  som	  er	  Ruben	  I	  talte	  med,	  som	  er	  mellemleddet	  mellem	  Franchise-­‐
ejeren	  og	  business	  manageren.	  Franchise-­‐ejeren	  for	  Vesterbrogade	  sidder	  også	  i	  
McDonald’s	  Komitéen,	  så	  det	  er	  sjældent	  vi	  ser	  noget	  til	  ham.	  Business	  Manageren	  
har	  en	  anden	  funktion,	  de	  besøger	  de	  forskellige	  restauranter	  og	  ser	  hvordan	  driften	  
den	  kører.	  Og	  det	  er	  der	  jeg	  får,	  hvad	  kan	  man	  sige,	  øhm	  det	  påskønnede	  feedback	  
eller	  den	  konstruktive	  feedback,	  om	  jeg	  gør	  mit	  arbejde,	  som	  jeg	  skal	  ”	  (Interview	  med	  Micki).	  	  Citatet	  beskriver	  ansvarsfordelingen	  hos	  McDonald’s	  på	  Vesterbrogade.	  Vi	  fortolker	  udtalelserne	  som,	  at	  der	  findes	  en	  klar	  og	  tydelig	  arbejdsfordeling	  hvor	  hver	  arbejdstitel	  har	  sine	  forpligtelser.	  	  	  	  	  
Ledelsesfaktoren	  drejer	  sig	  primært	  om	  den	  nærmeste	  leders	  kompetencer	  indenfor	  dette	  område.	  Det	  drejer	  sig	  om	  lederens	  ansvar	  i	  forhold	  til	  det	  at	  uddele	  opgaver,	  som	  medarbejderne	  finder	  udfordrende	  (Hein,	  2009:131).	  Herudover	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spiller	  det	  en	  vigtig	  rolle,	  at	  lederen	  har	  en	  god	  og	  positiv	  attitude	  overfor	  sine	  medarbejdere	  (Ibid:	  131).	  	  	  McDonald’s	  ledere	  er	  differentierede	  i	  form	  af	  lederroller	  på	  opdelte	  niveauer	  med	  forskellige	  ansvarsroller.	  Tidligere	  inddragede	  vi	  Micki’s	  udsagn	  om	  den	  hierarkiske	  arbejdsstruktur,	  som	  vi	  fortolker	  værende	  dyb	  på	  grund	  af	  de	  mange	  forskellige	  lederniveauer.	  	  I	  det	  at	  vi	  kun	  har	  interviewet	  to	  personer	  med	  forskellige	  arbejdstitler,	  kan	  vi	  ikke	  fortælle	  noget	  om	  de	  øvrige	  lederes	  kompetencer	  hos	  McDonald’s.	  Danny	  har	  opbygget	  sine	  lederkompetencer	  igennem	  erfaring,	  hvor	  han	  startede	  ud	  som	  almindelig	  McDonald’s	  medarbejder	  (Interview	  med	  Danny).	  Danny	  har	  startet	  fra	  bunden	  og	  ved	  derfor	  hvilket	  hårdt	  arbejde	  der	  medfører,	  og	  hvordan	  det	  påvirker	  en	  negativt	  ved	  ikke	  at	  modtage	  anerkendelse	  for	  sit	  arbejde.	  Dette	  har	  han	  taget	  med	  i	  sine	  overvejelser	  i	  sin	  nye	  stilling	  som	  skiftmanager,	  hvor	  han	  hele	  tiden	  forsøger	  at	  rose	  og	  motivere	  sine	  medarbejdere.	  
	  
”	  jeg	  kan	  huske	  selv,	  da	  jeg	  startede	  her,	  der	  synes	  jeg	  sgu	  selv	  nogle	  gange	  øhh..	  der	  
fik..	  fik	  man..	  der	  synes	  jeg	  sgu	  ikke	  at	  man	  ikke	  fik	  nok	  ros	  for	  det	  arbejde	  man	  lavede	  
ikke…	  selvom	  man	  synes	  man	  bare	  knoklede	  røven	  ud	  af	  bukserne	  ikke..	  og	  der	  er	  ofte	  
hvor	  vi	  er	  nødt	  til	  at	  ligge	  ned	  på	  alle	  fire	  og	  skrubbe	  øhh	  jeg	  ved	  ikke	  hvad	  ikke..	  Og	  
der..	  hvis	  man	  har	  stået	  dernede	  og	  skrubbet	  gulvet	  i	  fire	  timer	  ikke..	  og	  så	  man	  bare	  
siger	  farvel	  og	  tak	  ikke..	  Det	  kan	  sgu	  godt	  være	  lidt	  demotiverende	  ikke..”(Interview	  
med	  Danny)	  ”	  	  Dette	  citat	  fortolker	  vi	  som	  værende	  Danny’s	  nye	  tankegang	  i	  forhold	  til	  det	  at	  lede	  hos	  McDonald’s.	  	  Micki’s	  ledelseskompetencer	  udspringer	  også	  af	  egne	  erfaringer,	  idet	  han	  selv	  startede	  som	  deltidsansat	  og	  siden	  har	  arbejdet	  sig	  op,	  ligesom	  Danny.	  Micki’s	  ambitioner	  var	  anderledes	  end	  Danny’s,	  da	  hans	  formål	  med	  jobbet	  var	  at	  stige	  i	  graderne	  og	  derved	  opnå	  en	  højere	  status	  hos	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  (Interview	  med	  Micki).	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”	  jeg	  har	  altid	  været	  den	  type,	  der	  godt	  kunne	  lide	  at	  komme	  hurtigt	  op	  i	  graderne	  
hurtigst	  muligt,	  så	  øhm	  det	  kunne	  jeg	  få	  indenfor	  McDonald’s,	  så	  der	  startede	  jeg	  
med	  et	  sabbatår,	  som	  så	  hurtigt	  blev	  til	  mere,	  da	  jeg	  udviklede	  mig	  hurtigt	  herinde	  ”	  	  	  
	  Dette	  citat	  beskriver	  hans	  ambitioner	  og	  gå-­‐på-­‐mod,	  hvilket	  McDonald’s	  værdsætter	  og	  belønner.	  Micki’s	  udsagn	  kan	  fortolkes	  som	  værende	  negativt	  i	  form	  af	  fokus	  på	  egen	  personlig	  udvikling,	  og	  ikke	  så	  meget	  de	  underliggende	  medarbejderes	  interesser.	  	  	  
Løn	  rummer	  forventede	  lønforhøjelser,	  uventede	  lønforhøjelser	  og/eller	  fraværet	  af	  en	  forventet	  lønforhøjelse.	  Heri	  indgår	  det	  også	  om	  lønnen	  er	  rimelig	  eller	  ikke	  rimelig	  i	  forhold	  til	  hvad	  andre	  får	  for	  at	  udføre	  det	  samme	  stykke	  arbejde(Hein,	  2009:130).	  Løn	  er	  et	  følsom	  emne,	  og	  vi	  fandt	  det	  svært	  at	  spørge	  respondenterne	  om	  deres	  lønforhold.	  Dog	  joker	  Danny	  med	  ønsket	  om	  mere	  i	  løn	  (Interview	  med	  Danny).	  
	  
	  Interviewer:	  ”Højere	  løn?”	  
Danny:”Haha	  det	  kan	  man	  jo	  altid	  ønske	  sig..	  ”	  
	  Dette	  citat	  tolker	  vi	  som	  værende	  et	  generelt	  ønske	  om	  mere	  løn,	  hvilket	  vi	  nok	  alle	  sammen	  har	  	  (Interview	  med	  Danny).	  Grundet	  at	  lønforhold	  er	  så	  følsomt	  et	  emne,	  har	  vi	  svært	  ved	  at	  klassificere	  det	  som	  værende	  et	  vigtigt	  element.	  Dog	  er	  vi	  ikke	  i	  tvivl	  om	  at	  lønnen	  spiller	  en	  stor	  rolle	  i	  forhold	  til	  at	  have	  motiverede	  medarbejdere.	  	  
Interpersonelle	  relationer	  er	  den	  kategori	  som	  skal	  afklare	  de	  interne	  relationer	  hos	  McDonald’s	  medarbejdere.	  Generelt	  handler	  det	  om	  de	  relationer	  der	  finder	  sted	  på	  tværs	  af	  organisationen,	  og	  om	  de	  enkelte	  medarbejderes	  forståelse	  for	  deres	  overordnede.	  De	  ting	  som	  er	  i	  fokus	  er	  blandt	  andet	  ærlighed	  og	  lederens	  måde	  at	  kommunikerer	  på	  og	  vilje	  til	  at	  lytte	  til	  sine	  medarbejdere	  (Hein,	  2009:	  130).	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De	  interpersonelle	  relationer	  dækker	  bredt.	  Her	  kan	  udover	  nævnes	  sociale	  aktiviteter,	  personalemøder	  og	  performance/MUS-­‐Samtaler.	  De	  sociale	  aktiviteter	  bliver	  vægtes	  højt	  hos	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  Der	  bliver	  nævnt	  adskillige	  sociale	  aktiviteter	  hvor	  medarbejderne	  selv	  tager	  initiativ	  til	  blandt	  andet	  at	  skabe	  et	  ”Flag-­‐Football-­‐	  Hold”.	  Herudover	  arrangerer	  McDonald’s	  årlig	  en	  fodboldturnering,	  hvor	  alt	  er	  betalt	  og	  hygge	  og	  socialt	  samvær	  er	  i	  fokus	  (interview	  med	  Danny).	  
	  
”	  Så	  har	  vi	  jo	  så	  også	  så	  øhh	  årligt	  for	  øhh	  alle	  McDonald’ser	  i	  hele	  Danmark,	  noget	  
der	  hedder	  McDonald’s	  cup,	  hvor	  det	  er	  sådan	  en	  fodboldturnering,	  hvor	  øhh..	  ”	  	  Andre	  aktiviteter	  i	  restauranten,	  foregår	  internt	  blandt	  medarbejderne.	  Det	  er	  et	  intiativ,	  som	  bliver	  arrangeret	  af	  egen	  vilje	  og	  lyst	  (Interview	  med	  Danny)	  	  	  	  
”	  Nej,	  altså	  vores	  leder	  er	  så	  med	  til	  det	  her	  amerikanske	  fodbold	  også,	  ikke,	  eller	  flag-­‐
football.	  Altså	  det	  er	  franchise-­‐ejeren	  der	  sørger	  vi	  at	  kommer	  afsted	  til	  McDonald’s	  
Cup	  og	  sådan	  noget,	  for	  det	  er	  jo	  ham	  der	  betaler	  for	  det,	  og	  sådan	  noget.	  Men	  vi	  har	  
også	  en	  personalekasse,	  hvor	  vi	  bruger	  de	  penge	  vi	  har	  der	  til	  vores	  P-­‐fester	  og	  så	  til	  
hvis	  vi	  har	  lyst	  til	  nogle	  andre	  arrangementer,	  som	  er	  noget	  vi	  betaler	  til	  hver	  
måned..	  ”	  
	  Vi	  fortolker	  på	  baggrund	  af	  disse	  udsagn,	  at	  medarbejderne	  i	  McDonald’s	  selv	  ønsker,	  at	  skabe	  et	  godt	  socialt	  miljø.	  Dette	  sociale	  miljø	  smitter	  ofte	  af	  på	  arbejdspladsen,	  hvor	  medarbejderne	  på	  baggrund	  af	  disse	  sociale	  aktiviteter	  har	  et	  godt	  internt	  sammenhold.	  	  Personalemøderne	  og	  performancesamtalerne	  bliver	  vægtet	  højt	  i	  McDonald’s,	  fordi	  virksomheden	  ønsker	  motiverede	  og	  glade	  medarbejdere.	  Herudover	  giver	  det	  lederen	  en	  mulighed	  for,	  at	  afprøve	  sine	  management	  kompetencer,	  og	  påvirke	  medarbejderne	  i	  positiv	  retning	  (Interview	  med	  Danny)	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  Danny:	  	  ”MUS-­‐samtaler?	  Altså	  vi	  har	  sådan	  nogle	  Performance-­‐samtaler?	  Det	  er	  vel	  
noget	  	  	  ala	  det	  samme?”	  	  
Interviewer:	  	  ”	  Jo,	  det	  er	  det	  samme”	  
Danny:	  ”Ja,	  det	  har	  vi	  så	  to	  gange	  om	  året,	  hvor	  vi	  så	  sætter	  os	  ned	  og	  snakker	  om	  
hvad	  er	  ens	  styrker	  og	  hvad	  er	  en	  svagheder,	  som	  man	  ligesom	  skal	  arbejde	  med.	  Nu	  
er	  jeg	  så	  ved	  at	  udvikle	  mig	  videre.	  Så	  mine	  ting	  er	  sådan	  meget,	  det	  vi	  skal	  følge,	  når	  
vi	  læser	  til	  manager	  og	  sådan	  noget,	  men	  nogle	  opgaver	  som	  vi	  så	  også	  får	  
anerkendelse	  for	  i	  gennem	  de	  rammer	  der.”	  	  	  I	  dette	  eksempel	  nævnes	  performancesamtalerne	  og	  vigtigheden	  i	  dens	  eksistens.	  Derudover	  foregår	  personalemøderne	  to	  gange	  årligt,	  hvilket	  vi	  fik	  oplyst	  i	  medarbejderhåndbogen	  (Medarbejderhåndbogen,	  2007:17).	  	  	  
Arbejdsforhold	  skal	  forstås	  som	  værende	  både	  fysiske	  og	  sociale.	  Dette	  indebærer	  forhold	  som	  lys,	  lyd	  og	  faciliteter	  i	  almindelighed.	  I	  dette	  afsnit	  vil	  vi	  have	  større	  fokus	  på	  at	  beskrive	  de	  fysiske	  rammer,	  fremfor	  de	  sociale,	  idet	  vi	  nævner	  de	  sociale	  aspekter	  i	  foregående	  afsnit	  (Hein,	  2009:132).	  	  	  	  En	  af	  de	  ting,	  som	  vi	  har	  observeret	  er	  de	  fysiske	  rammer	  i	  McDonald’s	  restauranten	  i	  Vesterbrogade.	  Her	  bemærkede	  vi	  en	  bip-­‐lyd,	  som	  for	  os	  virkede	  stressende.	  Denne	  bip-­‐lyd	  var	  konstant,	  og	  resultat	  af	  færdiglavede	  pommes	  frites,	  hvilket	  vi	  fortolker	  som	  værende	  en	  stressfaktor.	  	  	  	  	  Lokalet	  domineres	  af	  højlydt	  radiomusik,	  som	  kan	  virke	  forstyrrende	  gæsten,	  men	  muligvis	  motiverer	  medarbejderne	  til	  et	  hurtigere	  work-­‐flow.	  Herudover	  overdøver	  musikken	  også	  til	  dels	  bip-­‐lyden	  og	  de	  samtaler	  som	  måtte	  foregå	  i	  køkkenet	  (observation	  1).	  	  	  Et	  andet	  eksempel	  på	  de	  fysiske	  rammer,	  var	  medarbejdernes	  forkærlighed	  til	  kasseapparatet	  og	  manglende	  fokus	  på	  kunden:	  	  
”	  De	  medarbejdere,	  der	  tager	  sig	  af	  betjeningerne	  anvender	  kasseapparatet,	  som	  
”lænestation”,	  og	  hviler	  deres	  arm	  på	  det.	  	  Der	  er	  ikke	  meget	  øjenkontakt	  mellem	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medarbejder	  og	  kunde	  idet	  medarbejderne	  næste	  udelukkende	  retter	  fokus	  mod	  
skærmen	  foran	  dem.”	  	  
	  Vi	  tolker	  dette	  som	  værende	  naturligt	  for	  medarbejderne	  i	  det	  jobbet	  generelt	  er	  fysisk	  krævende,	  og	  de	  her	  får	  mulighed	  for	  at	  hvile	  sig	  i	  mod	  kassen.	  Herudover	  mener	  vi,	  at	  det	  kan	  fortolkes	  som	  at	  medarbejderne	  bruger	  kassen	  til	  at	  ”gemme”	  sig	  bag,	  for	  at	  undgå	  direkte	  kontakt	  med	  kunderne.	  	  Ifølge	  medarbejderhåndbogen	  er	  der	  forskellige	  faciliteter,	  som	  skal	  være	  til	  rådighed	  for	  den	  enkelte	  medarbejder.	  Disse	  er	  f.eks.	  personalerum	  med	  skabe	  og	  muligheden	  for	  bad.	  Uniformerne	  findes	  i	  forskellige	  typer	  afhængig	  af	  arbejdsfunktion,	  herudover	  er	  muligheden	  for	  at	  erstatte	  den	  obligatoriske	  kasket	  med	  et	  tørklæde,	  hvis	  medarbejderen	  ønsker	  det	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  21).	  	  	  Vi	  fortolker	  ud	  fra	  ovenstående,	  at	  McDonald’s	  er	  en	  arbejdsplads	  der	  respekterer	  medarbejderne	  og	  forsøger	  at	  skabe	  et	  godt	  arbejdsmiljø.	  	  	  	  	  
Vækstmulighed	  er	  en	  faktor,	  der	  knytter	  sig	  til	  de	  arbejdssituationer	  som	  har	  en	  indflydelse	  på	  medarbejdernes	  mulighed	  for	  vækst.	  Virksomheden	  udsteder	  nogle	  overordnede	  rammer,	  der	  skal	  bidrage	  til	  udviklingen	  til	  nye	  teknikker,	  som	  medarbejderen	  kan	  anvende	  i	  sit	  arbejde(Hein,	  2009:	  129).	  McDonald’s	  som	  virksomhed	  lægger	  stor	  vægt	  på	  muligheden	  for	  personlig	  udvikling	  af	  deres	  medarbejdere,	  hvilket	  er	  beskrevet	  i	  medarbejderhåndbogen.	  Medarbejderhåndbogen	  beskriver	  hvordan	  McDonald’s	  støtter	  udviklingen	  af	  deres	  medarbejdere,	  og	  de	  har	  udarbejdet	  et	  løfte	  til	  medarbejderne,	  der	  indeholder	  mange	  af	  disse	  elementer.	  Den	  første	  sætning	  i	  afsnittet	  om	  ”Din	  udvikling”	  lyder	  således:	  	  	  
”Du	  får	  rig	  mulighed	  for	  at	  blive	  klogere	  hos	  McDonald’s.”	  (medarbejderhåndbogen,	  2007:	  13)	  	  Videre	  beskriver	  McDonald’	  de	  muligheder	  de	  stiller	  til	  rådighed,	  som	  dækker	  over:	  Medarbejderkurser,	  lederuddannelsen	  og	  mulighed	  for	  at	  supplere	  med	  en	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elevuddannelse	  eller	  handelsøkonomuddannelsen.	  I	  uddannelserne	  til	  elev	  og	  handelsøkonom,	  betaler	  franchiseejeren	  løn	  under	  hele	  perioden.	  Denne	  aftale	  har	  en	  klausul	  om	  at	  franchiseejeren	  og	  den	  enkelte	  medarbejder	  laver	  en	  kontrakt	  for	  medarbejderens	  videre	  karriere	  i	  McDonald’s.	  (Ibid:	  13)	  	  	  Både	  Micki	  og	  Danny	  har	  valgt	  at	  benytte	  sig	  af	  de	  vækstmuligheder	  som	  McDonald’s	  tilbyder.	  Micki	  udtaler	  (Interview	  med	  Micki):	  	  
	  
Interviewer:	  ”Men	  hvad	  er	  så	  det	  bedste	  ved	  at	  arbejde	  her	  hos	  McDonald’s?”	  
Micki:	  ”Det	  er	  udfordringerne.	  Helt	  klart.	  Altså	  der	  er	  ikke	  en	  dag,	  som	  der	  er	  ens.”	  
	  Tidligere	  i	  denne	  analyse	  beskrev	  vi	  Micki’s	  ambition	  om	  at	  stige	  i	  graderne	  og	  opnå	  en	  højere	  stilling	  indenfor	  McDonald’s.	  Det	  var	  et	  klart	  mål	  fra	  hans	  side,	  og	  McDonald’s	  har	  støttet	  hans	  engagement,	  hvilket	  i	  dag	  har	  resulteret	  i	  at	  Danny	  nu	  er	  restaurantchef.	  Danny	  fortæller,	  at	  kåringen	  som	  månedens	  medarbejder	  har	  motiveret	  og	  givet	  ham	  lysten	  til	  flere	  udfordringer	  (Interview	  med	  Danny).	  	  	  
”	  og	  det	  er	  også	  på	  den	  måde	  vi	  udvikler	  folk,	  hvis	  øhhh	  der	  er	  en	  person,	  som	  har	  
været	  måske	  månedens	  medarbejder,	  det	  var	  sådan	  jeg	  selv	  startede,	  blev	  månedens	  
medarbejder	  og	  så	  øhh	  blev	  ved	  med	  at	  udfører	  et	  super	  godt	  stykke	  arbejde	  og	  de	  så	  
har	  potentiale	  til	  at	  måske	  øhh	  at	  komme	  op	  og	  blive	  vært	  eller	  værtinde”	  
	  
”Nu	  er	  jeg	  så	  ved	  at	  udvikle	  mig	  videre.	  Så	  mine	  ting	  er	  sådan	  meget,	  det	  vi	  skal	  følge,	  
når	  vi	  læser	  til	  manager	  og	  sådan	  noget,	  men	  nogle	  opgaver	  som	  vi	  så	  også	  får	  
anerkendelse	  for	  i	  gennem	  de	  rammer	  der..	  ”	  	  Danny	  påpejer	  i	  overstående	  citat,	  hvordan	  han	  blev	  uddannet	  manager	  hos	  McDonald’s	  og	  derved	  fik	  nogle	  værktøjer	  han	  kunne	  bruge	  i	  managerrollen.	  Igennem	  jobbet	  som	  manager	  føler	  Danny	  selv,	  at	  han	  opnår	  anerkendelse	  og	  respekt	  for	  det	  han	  laver.	  Denne	  anerkendelse	  og	  respekt	  fortolker	  vi	  som	  værende	  en	  vækstmulighed	  for	  Danny	  på	  samme	  måde	  som	  da	  han	  blev	  kåret	  til	  månedens	  medarbejder.	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  McDonald’s	  har	  mange	  forskellige	  muligheder	  for	  udvikling	  af	  deres	  medarbejdere.	  De	  forsøger	  at	  motivere	  medarbejderne	  til	  at	  yde	  mere	  på	  jobbet.	  Herudover	  har	  de	  en	  forventning	  om,	  at	  denne	  udvikling	  vil	  bidrage	  positivt	  til	  arbejdspladsen.	  Vi	  fortolker	  det	  som	  værende	  en	  naturlig	  del	  af	  et	  moderne	  arbejdsmiljø	  hvor	  medarbejderne	  øjner	  muligheder	  for	  udvikling	  i	  jobbet.	  	  
	  
De	  private	  faktorer	  forstås	  som	  værende	  situationer	  hvor	  arbejdet	  har	  haft	  en	  betydning	  for	  medarbejdernes	  privatliv,	  både	  positivt	  og	  negativt.	  Dette	  kan	  ligeledes	  påvirke	  medarbejdernes	  tilfredshed	  (Hein,	  2009:	  132).	  	  De	  sociale	  aktiviteter	  vægtes	  højt	  hos	  McDonald’s	  Vesterbrogade,	  hvilket	  Danny	  og	  Micki	  finder	  positivt.	  Vi	  ved	  dog	  ikke	  om	  dette	  har	  haft	  nogen	  særlig	  betydning	  for	  deres	  privatliv,	  i	  det	  vi	  ikke	  ønsker	  at	  gå	  for	  tæt	  på	  privatlivet	  i	  interviewene.	  	  Vi	  fortolker	  disse	  sociale	  aktiviteter	  som	  værende	  positive	  i	  forhold	  til	  begges	  jobtilfredshed,	  hvor	  Micki	  udtaler:	  (Interview	  med	  Micki).	  	  	  
”	  Vi	  tager	  ud	  og	  bowler,	  vi	  var	  i	  fælledparken	  i	  sidste	  uge	  og	  spille	  amerikansk	  
fodbold,	  så	  der	  er	  mange	  aktiviteter	  indenfor,	  som	  vi	  gør,	  for	  at	  stemningen	  bliver	  
holdt	  høj.	  Jeg	  lægger	  meget	  vægt	  på	  det.	  Jeg	  gør	  det	  ik	  selv,	  for	  det	  er	  også	  smart	  for	  
mig,	  at	  holde	  en	  vis	  distance,	  så	  man	  sørger	  for	  at	  skelne	  mellem	  leder	  og	  
medarbejder”	  
	  Micki’s	  indstilling	  til	  jobbet,	  bærer	  præg	  af	  at	  han	  brænder	  for	  at	  skabe	  et	  godt	  arbejdsmiljø,	  hvor	  der	  samtidig	  vises	  hensyn	  til	  den	  enkelte	  medarbejder.	  Han	  reflekterer	  meget	  over	  sin	  rolle	  som	  leder,	  og	  de	  egenskaber	  som	  han	  personligt	  mener	  en	  leder	  bør	  have.	  Dette	  forstår	  vi	  ved,	  at	  han	  vælger	  ikke	  selv	  at	  deltage	  i	  sociale	  aktiviteter	  for	  at	  give	  plads	  til	  at	  medarbejderne	  kan	  hygge	  sig	  internt.	  Danny	  bekræfter	  videre	  at	  sammenholdet	  er	  stærkt:	  (Interview	  med	  Danny).	  
	  
Danny:	  ”Folk	  er	  jo	  generelt	  ret	  gode	  venner	  herinde	  øhh,	  så	  der	  er,	  så	  er	  jeg	  også	  
personligt	  også	  venner	  med	  en	  helt	  vildt	  masse	  herindefra,	  som	  vi	  ses	  privat	  også..”	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Interviewer:	  	  ”I	  ses	  udenfor	  arbejdet?”	   	  
Danny:	  	  ”Udenfor	  arbejdet	  ja	  øhh,	  så	  folk	  er	  også	  ret	  gode	  til	  at	  støtte	  hinanden,	  hvis	  
der	  endeligt	  er	  et	  eller	  andet	  ikke	  og	  det	  er	  jo	  måske	  også	  fordelen	  ved	  at	  have	  sådan	  
et	  ungt	  team	  ikke.”	  
	  Disse	  sociale	  aktiviteter	  fortolker	  vi	  som	  værende	  kernen	  for	  den	  gode	  stemning	  blandt	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s.	  Rammen	  for	  det	  gode	  arbejdsmiljø	  med	  plads	  til	  kreativitet,	  udfoldelse,	  forståelse	  og	  frustrationer	  skabes	  som	  et	  resultat	  heraf.	  	  
Status	  kan	  påvirke	  medarbejderens	  jobtilfredshed.	  Vi	  taler	  her	  udelukkende	  om	  statussymboler,	  der	  medfølger	  ved	  en	  bestemt	  status	  hvilket	  eksempelvis	  kunne	  være	  fri	  bil	  eller	  en	  sekretær	  (Hein,	  2009:	  132).	  Det	  er	  svært	  at	  gå	  i	  dybden	  med	  medarbejdernes	  status,	  i	  det	  hverken	  interviews,	  observationer	  eller	  dokumentanalysen	  nævner	  noget	  herom.	  I	  vores	  interview	  har	  det	  været	  svært,	  at	  få	  Micki’s	  personlige	  holdning,	  i	  det	  det	  er	  en	  privatsag	  i	  mellem	  ham	  og	  McDonald’s.	  Danny	  derimod	  bruger	  sin	  status	  hos	  McDonald’s	  til	  at	  gøre	  en	  forskel	  og	  derved	  forbedre	  sine	  kollegaers	  arbejdsgang.	  	  
”	  	  jeg	  kan	  huske	  selv,	  da	  jeg	  startede	  her,	  der	  synes	  jeg	  sgu	  selv	  nogle	  gange	  øhh..	  der	  
fik..	  fik	  man..	  der	  synes	  jeg	  sgu	  ikke	  at	  man	  ikke	  fik	  nok	  ros	  for	  det	  arbejde	  man	  lavede	  
ikke…	  selvom	  man	  synes	  man	  bare	  knoklede	  røven	  ud	  af	  bukserne	  ikke..	  og	  der	  er	  ofte	  
hvor	  vi	  er	  nødt	  til	  at	  ligge	  ned	  på	  alle	  fire	  og	  skrubbe	  øhh	  jeg	  ved	  ikke	  hvad	  ikke..”	  
	  
”	  så	  kan	  vi	  sige	  til	  en	  person	  at	  øhh,	  hvis	  du	  kan	  gøre	  det	  her	  på	  under	  et	  eller	  andet	  
antal	  sekunder,	  så	  er	  det	  skide	  godt	  og	  så	  får	  du	  et	  eller	  andet	  for	  det	  måske	  og	  så	  en	  
anden	  motivation	  det	  kan	  være	  at	  sørge	  for	  at	  øhh	  at	  altså	  det	  er	  sådan	  lidt	  
forskelligt	  ikke..	  også	  er	  der	  andre	  der	  bare	  de	  har	  bare	  brug	  for	  et	  klap	  på	  skulderen	  
ikke..	  og	  sige	  at	  det	  er	  fandme	  godt	  gjort	  ikke..	  ”	  
	  Vi	  kan	  på	  baggrund	  af	  disse	  interviews	  tolke,	  at	  Dany	  benytter	  sin	  status,	  til	  at	  forbedre	  arbejdsvilkårene	  hos	  sine	  kollegaer.	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Generelt	  er	  medarbejdernes	  status	  svær	  at	  undersøge,	  i	  det	  statussymboler	  for	  det	  meste	  er	  et	  følsomt	  emne.	  Vi	  ved	  ikke	  hvor	  vidt	  Micki	  som	  restaurantchef	  hos	  McDonald’s	  får	  stillet	  firmabil	  til	  rådighed,	  eller	  andre	  goder.	  	  	  	  	  	  	  
Jobsikkerhed	  vedrører	  muligheden	  for	  fastansættelse	  eller	  fyring.	  Der	  kan	  også	  være	  tale	  om	  ustabile	  omgivelser,	  der	  påvirker	  virksomheden	  generelt	  og	  giver	  medarbejderen	  en	  følelse	  af	  utryghed	  (Hein,	  2009:	  132).	  Jobsikkerheden	  hos	  McDonald’s	  er	  en	  væsentlig	  faktor	  hvilket	  beskrives	  tydeligt	  med	  medarbejderhåndbogen.	  Arbejdsmiljøpolitik	  står	  beskrevet	  i	  medarbejderhåndbogen	  hvor	  McDonald’s	  forventer,	  at	  restauranten	  efterlever	  disse	  foranstaltninger.	  Disse	  tiltag	  skal	  forebygge	  uheld	  og	  indeholder	  sikkerhedsbestemmelser,	  som	  skal	  beskytte	  medarbejderne	  bedst	  muligt	  imod	  røveri	  og	  overfald.	  Derudover	  findes	  et	  sikkerhedsudvalg	  med	  repræsentanter	  udvalgt	  at	  medarbejderne.	  Sikkerhedsudvalget	  har	  til	  opgave	  at	  varetage	  sikkerheden	  i	  restauranten(medarbejderhåndbogen,	  2007:31).	  Disse	  forskellige	  tiltag	  for	  jobsikkerheden	  hos	  McDonald’s	  bliver	  yderligere	  bekræftet	  i	  vores	  interview	  med	  Danny.	  	  	  	  
Danny:	  ”Hvis	  der	  sker	  noget	  med	  en	  medarbejder	  eller	  en	  gæst	  eller	  et	  eller	  andet,	  
hvis	  der	  er	  noget	  tyveri	  herude,	  det	  har	  vi	  nogle	  gange	  her	  om	  sommeren,	  så	  er	  det	  
også	  øhh,	  så	  er	  det	  mig,	  det	  er	  mit	  ansvar…	  ligesom	  at	  sørge	  for,	  at	  det	  bliver	  meldt	  
øhh”	  
Interviewer:	  ”At	  det	  hele	  spiller..”	  
Danny:	  	  ”øhh	  jaaa,	  altså	  de	  får	  kontakt	  til	  os	  og	  vi	  får	  så	  taget	  kontakt	  til	  politiet	  osv	  
ikke..	  såå	  alt	  hvad	  der	  sådan	  ligesom	  sker	  i	  restauranten	  det	  går	  så	  igennem	  
skiftmanageren,	  som	  kører	  skiftet	  på	  det	  givne	  tidspunkt	  ikke..”	  	  	  	  	  	  	  	  I	  disse	  to	  eksempler	  beskriver	  Danny,	  hans	  ansvar	  i	  forhold	  til	  jobsikkerheden.	  	  Vi	  fortolker	  på	  baggrund	  af	  ovenstående	  udsagn,	  og	  de	  foranstaltninger	  der	  findes	  i	  medarbejderhåndbogen,	  at	  de	  prioriterer	  jobsikkerhed	  højt	  i	  forhold	  til	  de	  vedligeholdelsesfaktorer	  McDonald’s	  anvender.	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5.3.2 Motivationsfaktorer	  –	  arbejdets	  indhold	  I	  denne	  faktor	  har	  vi	  mulighed	  for	  analysere	  på,	  hvordan	  McDonalds	  på	  Vesterbrogade	  motiverer	  deres	  medarbejdere	  ved	  brug	  af	  Herzbergs	  motivationsfaktorer.	  	  	  Anerkendelse	  på	  arbejdspladsen	  eksisterer	  både	  i	  en	  positiv	  og	  negativ	  forstand.	  Anerkendelsen	  opstår	  i	  situationer,	  hvor	  medarbejderens	  indsats	  bliver	  særlig	  bemærket	  eller	  på	  samme	  måde	  ignoreret.	  Det	  er	  vigtigt	  at	  pointere	  at	  anerkendelse	  ikke	  nødvendigvis	  	  behøver	  at	  være	  noget	  positivt	  det	  kan	  ligeledes	  være	  negativ	  anerkendelse.	  Positiv	  anerkendelse	  består	  bl.a.	  af	  ros	  af	  medarbejder,	  belønninger,	  accept	  af	  gode	  ideer,	  hvor	  negativ	  anerkendelse	  bl.a.	  består	  af	  kritik,	  manglende	  ros,	  negliering	  af	  indsats,	  beskyldninger,	  ignorering	  af	  ideer,	  straf	  for	  dårligt	  eller	  mangelfuldt	  arbejde	  (Hein,	  2009:128).	  Anerkendelse	  	  er	  en	  speciel	  størrelse	  og	  kan	  anskues	  fra	  mange	  forskellige	  vinkler,	  som	  finder	  sted	  både	  på	  og	  udenfor	  arbejdspladsen(Hein,	  2009:128).	  Anerkendelse	  kan	  fortolkes	  forskelligt	  og	  vi	  i	  gruppen	  mener	  vi	  igennem	  vores	  interviews	  har	  fortolkes	  os	  frem	  til	  nogle	  citater	  der	  beskriver	  anerkendelse	  af	  medarbejderne	  på	  McDonald’s	  Vesterbrogade.	  	  	  	  	  
Danny:	  ”	  Og	  vi	  har	  noget	  der	  hedder	  månedens	  medarbejdere	  også,	  som	  vi	  kårer	  hver	  
måned…	  	  
Interviewer:	  Så	  det	  gør	  ligesom	  at	  man	  har	  lyst	  til	  som	  medarbejder	  at	  oppe	  sig	  og	  
gøre	  en	  indsats?	  
Danny:	  Ja,	  ja	  det	  er	  ligesom	  en	  anerkendelse,	  som	  øhh	  ledelsen	  inklusive	  mig	  selv,	  vi	  
sætter	  os	  til	  vores	  ugentlige	  managermøder	  og	  sååå	  øhh	  sidder,	  snakker	  vi	  om	  hvem,	  
hvilken	  medarbejder	  der	  denne	  her	  måned,	  som	  ligesom	  har	  gjort	  det	  der	  lidt	  ekstra	  
ikke..	  ”	  
Interviewer:	  ”	  Det	  vil	  så	  sige	  at	  det	  har	  været	  en	  anerkendelse,	  der	  har	  gjort	  at	  du	  
faktisk	  	  gerne	  har	  ville	  tage	  en	  uddannelse	  herinde?	  
Danny:	  Ja,	  ja	  det	  har	  det,	  helt	  sikkert	  ”	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Ud	  fra	  ovenstående	  citater	  fra	  Danny,	  fortolker	  vi	  at	  Danny’s	  anerkendelse	  bl.a.	  kommer	  igennem	  det	  at	  han	  motivere	  sine	  medarbejdere	  korrekt.	  Danny	  opnåede	  i	  starten	  hos	  McDonald’s,	  dét	  at	  blive	  kåret	  som	  månedens	  medarbejder,	  hvilket	  havde	  stor	  betydning	  for	  hans	  videre	  karriere	  hos	  McDonald’s.	  Den	  anerkendelse	  Danny	  fik	  ved	  kåringen	  af	  månedens	  medarbejder	  var	  medbestemmende	  for	  han	  fik	  smag	  for	  videreuddanne	  sig	  hos	  McDonald’s.	  Danny	  kommer	  med	  flere	  citater	  på,	  hvordan	  han	  selv	  ønsker	  at	  motivere	  sine	  medarbejdere	  igennem	  interne	  konkurrencer,	  som	  skal	  være	  med	  til	  gøre	  arbejdet	  mere	  interessant.	  Det	  at	  arrangere	  de	  interne	  konkurrencer	  resulter	  i	  medarbejderne	  føler	  sig	  motiveret	  og	  arbejder	  mere	  effektivt,	  hvilket	  bidrager	  positivt	  til	  McDonald’s	  restauranten	  på	  Vesterbrogade.	  Den	  anerkendelse	  medarbejderne	  opnår	  ved	  fx	  at	  være	  den	  hurtigste	  til	  at	  servicere	  kunderne	  eller	  være	  den	  hurtigste	  til	  at	  stege	  bøfferne	  smitter	  af	  på	  hele	  arbejdsmiljøet	  hos	  McDonald’s.	  Vi	  fortolker	  ud	  fra	  citaterne	  med	  Danny	  at	  han	  opnår	  anerkendelse	  af	  sine	  overordnede	  igennem	  de	  interne	  konkurrencer,	  fordi	  de	  bidrager	  til	  et	  forbedret	  arbejdsmiljø	  og	  gør	  restauranten	  arbejder	  mere	  effektivt	  (Interview	  med	  Danny).	  	  	  
Interviewer:	  ”Ja,	  super.	  Øhm	  nu	  er	  du	  ligesom	  den	  som	  roser	  dine	  medarbejdere.	  
Hvordan	  får	  du	  anerkendelse	  i	  arbejde?”	  
”	  Business	  Manageren	  har	  en	  anden	  funktion,	  de	  besøger	  de	  forskellige	  restauranter	  
og	  ser	  hvordan	  driften	  den	  kører.	  Og	  det	  er	  der	  jeg	  får,	  hvad	  kan	  man	  sige,	  øhm	  det	  
påskønnede	  feedback	  eller	  den	  konstruktive	  feedback,	  om	  jeg	  gør	  mit	  arbejde,	  som	  
jeg	  skal.	  Og	  så	  for	  mig,	  så	  er	  det	  jo	  en	  god	  drift,	  som	  er	  en	  sejr	  for	  mig,	  ik.	  Så	  hvis	  
resultaterne,	  der	  kommer	  ind	  er	  gode,	  jamen	  så	  er	  jeg	  fandme	  tilfreds.	  ”	  Ud	  fra	  dette	  citat,	  fortolker	  vi	  at	  Micki’s	  er	  i	  en	  stilling,	  hvor	  han	  opnår	  anerkendelse	  igennem	  den	  feedback	  han	  får	  fra	  Business	  manageren.	  Hans	  indsats	  i	  restauranten	  bliver	  mødt	  af	  feedback,	  hvor	  han	  opnår	  anerkendelse	  både	  negativt	  samt	  positivt	  alt	  efter,	  hvordan	  driften	  i	  restauranten	  kører.	  	  	  
Interviewer:	  ”Også	  til	  noget	  lidt	  andet.	  Udenfor	  arbejdet	  føler	  du	  så	  nogen	  
anerkendelse	  blandt	  dine	  venner	  som	  ikke	  har	  nogle	  McDonald’s	  ”	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Danny:	  ”Altså,	  som	  ikke	  arbejder	  her?”	  
Interviewer:	  	  ”	  	  	  	  	  	  	  	  	  Ja	   ”	  
Danny:	  ”Altså,	  jeg	  får	  mest	  dårlig	  kritik..”	  
Interviwer:	  ”Ja,	  altså	  folk	  synes	  det	  er	  mærkeligt,	  eller	  kan	  ikke	  forstå	  det?	  
Danny:	  Ja,	  lige	  præcis.	  Men	  jeg	  vil	  sige,	  alle	  dem	  som	  jeg	  så	  har	  snakket	  og	  har	  haft	  
den	  der	  holdning,	  de	  har	  så	  ændret	  deres	  syn	  efter	  at	  jeg	  snakket	  med	  dem,	  ikke?..	  ”	  	  Den	  del	  af	  anerkeldense	  der	  skabes	  udenfor	  arbejdspladsen	  har	  ikke	  nogen	  stor	  betydning	  for	  Danny.	  Danny	  har,	  som	  mange	  andre	  medarbejdere	  hos	  McDonald’s	  venner	  	  og	  bekendte	  med	  en	  negativ	  holdning	  til	  arbejdet	  hos	  McDonald’s.	  Danny	  vælger	  oftest	  enten	  at	  tage	  kampen	  og	  forsvare	  arbejdspladsen,	  hvorefter	  han	  oftest	  opnår	  anerkendelse	  når	  de	  formår	  at	  sætte	  sig	  ind	  i	  hans	  arbejde.	  Vi	  fortolker	  denne	  udeblivelse	  af	  anerkendelse,	  som	  et	  resultat	  af	  de	  fordomme	  mange	  mennesker	  har	  til	  McDonald’s,	  som	  værende	  arbejdsplads	  domineret	  af	  friturelugt,	  dårlige	  arbejdstider	  og	  stressende	  arbejde.	  	  	   Præstation	  har	  ligeledes,	  som	  anerkendelse	  en	  positiv	  og	  negativ	  side.	  Præstationsfaktoren	  består	  af	  de	  situationer	  der	  relatere	  sig	  til,	  hvad	  der	  foregår	  på	  arbejdspladsen,	  hvor	  der	  som	  nævnt	  tidligere	  fokuseres	  på	  både	  det	  negative	  samt	  positive	  (Hein,	  2009:129).	  	  	  
Danny:	  ”Hvis	  der	  er	  en	  kommer	  på	  arbejde	  og	  er	  sådan	  lidt	  tvær	  eller	  øhh,	  så	  tager	  vi	  
dem	  med	  ind	  på	  kontoret	  og	  lige	  høre	  om	  øhh	  er	  der	  noget	  der	  er	  galt	  eller	  et	  eller	  
andet	  øhh,	  for	  ligesom	  at	  øhh,	  for	  det	  går	  heller	  ikke	  at	  de	  bare	  er	  kede	  af	  det	  eller	  er	  
sure	  sådan	  hele	  dagen	  vel..	  ”	  	  Ud	  fra	  dette	  citat,	  nævner	  Danny	  et	  konkret	  problem	  på	  arbejdspladsen	  der	  skal	  løses	  inden	  det	  videreudvikler	  sig.	  Dannys	  præstation	  er	  her	  positiv	  forstået	  på	  den	  måde	  at	  de	  tager	  hånd	  om	  problemerne	  og	  sætter	  sig	  ind	  i,	  hvordan	  medarbejderen	  føler	  og	  har	  det	  på	  arbejdspladsen.	  Vi	  fortolker	  dette,	  som	  værende	  en	  positiv	  præstation	  der	  bidrager	  til	  et	  forbedret	  arbejdsmiljø	  for	  samtlige	  medarbejdere.	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Danny:	  ”jeg	  kan	  godt	  lide,	  når	  jeg	  er	  på	  arbejde	  og	  så	  give	  mine	  folk	  udfordringer,	  
hvem	  kan	  øhh	  få	  kørt	  flest	  gæster	  igennem	  eller	  et	  eller	  andet,	  solgt	  nogle	  produkter	  
eller	  et	  eller	  andet	  ikke	  ”	  
	  Ud	  fra	  dette	  citat,	  skaber	  Danny	  en	  intern	  konkurrence,	  for	  at	  forøge	  præstationsfaktoren.	  Vi	  fortolker	  dette	  som	  opfyldt	  og	  at	  Danny	  med	  sine	  udfordringer	  skaber	  stor	  præstationsniveau.	  	  	  Selve	  arbejdet	  har	  enten	  en	  positiv	  eller	  negativ	  indflydelse	  på	  medarbejderens	  jobtilfredshed.	  Selve	  arbejdet	  kan	  være	  differentierende	  eller	  være	  baseret	  på	  rutinearbejde,	  kreativt	  arbejde,	  udfordrende	  arbejde,	  for	  let	  eller	  for	  svært	  arbejde	  eller	  med	  mulighed	  for	  at	  udføre	  alle	  faser	  af	  en	  arbejdsopgave	  osv.	  Disse	  dimensioner	  er	  de	  mest	  hyppigst	  nævnte	  i	  forhold	  til	  medarbejderens	  relationer	  til	  selve	  arbejdet	  (Hein,	  2009:132).	  Vores	  to	  interview	  personer	  kommer	  med	  følgende	  bemærkninger	  omkring	  deres	  jobtilfredshed	  (interview	  med	  Micki	  og	  Danny).	  	  
Micki:	  ”Det	  er	  udfordringerne.	  Helt	  klart.	  Altså	  der	  er	  ikke	  en	  dag,	  som	  der	  er	  ens”	  	  
Interviewer:	  ”Nej”	  
Micki:	  ”Der	  er	  altid	  noget	  nyt,	  og	  det	  synes	  jeg	  er	  fedt,	  for	  jeg	  ville	  hade	  at	  skulle	  
vågne	  op	  til	  et	  8-­‐16	  job,	  og	  skulle	  tage	  på	  arbejde,	  og	  lave	  det	  same	  shit	  everyday	  ”	  
Danny:	  ”man	  kan	  sige	  det,	  der	  er	  jo	  ikke	  en	  arbejdsdag	  der	  er	  ens	  på	  den	  måde,	  altså	  
der	  er	  jo	  nogle	  flere	  udfordringer	  hver	  dag	  ikke	  øhh	  ”	  Vi	  tolker	  ud	  fra	  ovenstående	  citater,	  at	  både	  Danny	  og	  Micki	  generelt	  er	  tilfredse	  med	  deres	  arbejdsopgaver	  hos	  McDonald’s.	  Begge	  påpeger,	  at	  deres	  hverdag	  er	  meget	  afvekslende,	  hvilket	  i	  denne	  sammenhæng	  er	  positivt.	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Ansvar	  er	  vigtigt	  for	  de	  enkelte	  medarbejdere,	  da	  dette	  kan	  være	  med	  til	  at	  påvirke	  deres	  jobtilfredshed.	  Mange	  mennesker	  kan	  lide,	  at	  arbejde	  uden	  overvågning	  fra	  chefer,	  og	  det	  bliver	  derigennem	  vigtigt,	  at	  stå	  til	  ansvar	  for	  eget	  arbejde.	  Jobtilfredsheden	  kan	  på	  samme	  måde	  ligge	  i,	  at	  en	  medarbejder	  får	  tildelt	  nye	  ansvarsområder	  uden	  at	  der	  opstår	  en	  formel	  forfremmelse.	  Ansvarsfaktoren	  kan	  dog	  på	  samme	  måde	  indeholde	  negative	  elementer.	  Dette	  kan	  være	  grundet	  i	  manglende	  ansvar,	  og	  for	  grad	  af	  kontrol	  fra	  lederens	  side	  (Hein,	  2009:131).	  I	  nedenstående	  citater	  får	  vi	  eksempler	  på	  ansvarsområder	  i	  restauranten	  på	  Vesterbrogade	  (Interview	  med	  Danny	  og	  Micki)	  	  	  
	  Danny:	  ”altså	  nu	  har	  jeg	  haft	  morgenskiftet	  i	  dag	  ikke..	  og	  det	  har	  været	  min	  opgave	  
at	  nulstille	  restauranten,	  for	  vi	  rengøre	  jo	  her	  1	  gang	  i	  døgnet,	  også	  er	  det	  min	  
opgave	  at	  få	  restauranten	  til	  at	  være	  ren	  og	  i	  top	  og	  præsentabel	  igen,	  ikke..	  Og	  der	  
er	  nogle	  dage,	  der	  går	  det	  sgu	  ikke	  lige	  så	  godt,	  som	  det	  gør	  andre	  dage,	  ikke..	  Så	  når	  
han	  kommer,	  så	  går	  han	  lige	  rundt	  i	  hele	  restauranten,	  og	  lige	  ser	  hvad	  han	  synes	  om	  
det,	  og	  så	  får	  man	  altså	  et	  ærligt	  svar!	  ”	  
	  
	  Micki:	  ”	  Franchise-­‐ejeren	  for	  Vesterbrogade	  sidder	  også	  i	  McDonald’s	  Komitéen,	  så	  
det	  er	  sjældent	  vi	  ser	  noget	  til	  ham.	  Business	  Manageren	  har	  en	  anden	  funktion,	  de	  
besøger	  de	  forskellige	  restauranter	  og	  ser	  hvordan	  driften	  den	  kører.	  ”	  
	  Selve	  supervisionen	  og	  kontrollen	  i	  ovenstående	  eksempler	  består	  i,	  at	  Danny	  qua	  sit	  morgenskifte	  har	  haft	  ansvaret	  for	  at	  rengøre	  og	  nulstille	  restauranten,	  så	  den	  fremstår	  præsentabel	  for	  gæsterne.	  Dette	  bliver	  så	  kontrolleret	  og	  godkende	  af	  restaurantchefen	  Micki,	  når	  han	  møder	  på	  arbejde.	  Denne	  kontrol	  skal	  foregå	  én	  gang	  i	  døgnet.	  Når	  vi	  ser	  på	  hvordan	  Micki	  bliver	  kontrolleret,	  så	  foregår	  dette	  dog	  på	  en	  anden	  måde.	  Micki	  bliver	  målt	  på	  hvordan	  driften	  i	  restauranten	  kører,	  og	  kontrollen	  af	  ham	  er	  derfor	  ikke	  nødvendigvis	  på	  daglig	  basis,	  hvilket	  altså	  er	  i	  mindre	  omfang.	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Forfremmelse	  er	  udelukkende	  aktuelle	  ændringer	  i	  en	  medarbejders	  status	  eller	  stilling,	  og	  det	  kan	  derfor	  dreje	  sig	  om	  både	  forfremmelser	  eller	  degraderinger	  (Hein,	  2009:130).	  Vi	  tolker	  at	  McDonald’s	  ligger	  stor	  vægt	  på	  forfremmelse	  for	  deres	  medarbejdere.	  Vi	  vil	  henvise	  til	  afsnittet	  omkring	  vækstmuligheder	  tidligere	  i	  denne	  analyse.	  Vi	  beskriver	  de	  specifikke	  muligheder	  McDonald’s	  stiller	  til	  rådighed	  for	  at	  udvikle	  deres	  medarbejdere,	  hvilket	  eksempelvis	  kan	  ske	  gennem	  en	  forfremmelse.	  En	  almindelig	  medarbejder	  vil	  derfor	  have	  mulighed	  for	  at	  opnår	  en	  lederstilling	  på	  sigt	  (Medarbejderhåndbogen,	  2007:	  13).	  	  
5.3.3 Kritik	  af	  Herzberg	  	  Herzberg	  har	  udført	  sin	  teori	  på	  baggrund	  af	  200	  interviews	  med	  medarbejdere	  (Hein,	  2009:126),	  og	  det	  anses	  for	  at	  være	  en	  meget	  lille	  og	  ikke	  repræsentativ	  del,	  der	  er	  det	  empiriske	  grundlag	  for	  teorien	  (Hein,	  2009:	  126).	  I	  Herzbergs	  teori,	  skelner	  han	  skarpt	  mellem	  utilfredshed	  og	  tilfredshed.	  Han	  stiller	  dem	  skarpt	  op	  og	  tager	  ikke	  hensyn	  til,	  om	  der	  kan	  være	  en	  mellemvej	  mellem	  tilfredshed	  og	  utilfredshed. Derudover	  tager	  Herzbergs	  teori	  ikke	  højde	  for	  samfundsmæssige	  og	  individuelle	  forskelle,	  hvilket	  vil	  sige,	  at	  teorien	  ikke	  tager	  højde	  for	  de	  forskelle,	  der	  er	  på	  individer,	  f.eks.	  ved	  forskellige	  oplevelser,	  historier	  og	  erfaringer	  (Hein,	  2009:	  143).	  
5.3.4 Delkonklusion	  Igennem	  Herzbergs	  to-­‐faktor-­‐teori	  har	  vi	  analyseret	  vedligeholdelsesfaktorerne,	  der	  skal	  forebygge	  utilfredshed	  for	  medarbejderne	  i	  en	  virksomhed	  og	  på	  motivationsfaktorerne,	  der	  bygger	  på	  jobtilfredshed	  for	  medarbejderen.	  Vi	  har	  understøttet	  vores	  analyse	  med	  citater	  primært	  fra	  vores	  to	  interviews,	  men	  også	  med	  vores	  observationer	  og	  medarbejderhåndbogen.	  McDonald’s	  vægter	  udvikling	  af	  deres	  medarbejdere	  højt,	  og	  skaber	  rammerne	  for	  dette	  igennem	  diverse	  uddannelsestiltag.	  Begge	  respondenter	  har	  benyttet	  sig	  af	  i	  disse	  tilbud.	  Med	  vores	  respondent	  Micki	  	  som	  i	  dag	  fungerer	  som	  restaurantchef,	  var	  det	  et	  klart	  mål	  fra	  starten	  at	  benytte	  disse	  muligheder,	  og	  hans	  engagement	  har	  i	  dag	  givet	  ham	  den	  ønskede	  stilling.	  Et	  gennemgående	  tema	  for	  vores	  analyse	  er	  udfordringerne	  som	  medarbejderne	  føler	  er	  med	  til	  at	  motivere	  dem.	  Vi	  ser	  udfordringerne,	  som	  den	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overordnet	  motivation	  for	  medarbejderne,	  og	  veksler	  f.eks.	  i	  deres	  kreative	  kompetencer,	  fra	  at	  udvikle	  konkurrencer	  indenfor	  jobbet	  til	  at	  udvikle	  sociale	  arrangementer	  for	  medarbejderne.	  For	  dem,	  som	  medarbejder	  hos	  McDonald’s,	  er	  der	  ikke	  en	  dag	  som	  er	  ens.	  De	  opfatter	  deres	  arbejdsopgaver	  som	  differentierede	  og	  det	  motiverer	  dem	  til	  at	  fortsætte	  hos	  McDonald’s.	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6 Vurdering	  og	  fortolkning	  Følgende	  afsnit	  indeholder	  en	  fortolkning	  og	  vurdering	  af	  foregående	  analyser.	  Afsnittet	  skal	  ses	  som	  en	  opsamling	  på	  hele	  projektet,	  og	  vi	  vil	  forsøge	  at	  be-­‐	  eller	  afkræfte	  de	  fordomme,	  vi	  har	  haft	  omkring	  det	  at	  arbejde	  på	  en	  McDonald’s	  restaurant.	  Afsnittet	  indledes	  med	  en	  kort	  præsentation	  af	  vores	  empiriske	  fremgangsmåde.	  	  	  Første	  del	  af	  vores	  empiriindsamling	  består	  af	  to	  observationer	  og	  et	  nærmere	  kig	  på	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog.	  Begge	  dele	  bidragede	  til	  udarbejdelsen	  af	  vore	  interviewspørgsmål,	  hvor	  vi	  igennem	  fortolkning	  fik	  nye	  fordomme	  omkring	  arbejdspladsen	  McDonald’s.	  Medarbejderhåndbogen	  bidrog	  med	  en	  masse	  positive	  associationer,	  hvorimod	  observationerne	  for	  os	  blev	  det	  kritiske	  standpunkt	  vi	  hele	  tiden	  forsøgte	  at	  holde	  tingene	  op	  i	  mod.	  	   I	  forbindelse	  med	  udførelsen	  af	  vores	  observationer	  fik	  vi	  et	  indtryk	  af	  hvordan	  hverdagen	  på	  en	  McDonald’s	  restaurant	  ser	  ud	  for	  de	  ansatte.	  Vi	  blev	  blandt	  andet	  opmærksomme	  på,	  hvordan	  de	  ansatte	  kommunikerer	  med	  hinanden	  og	  kunderne,	  samtidig	  med	  at	  vi	  fik	  et	  indtryk	  af	  de	  forskellige	  arbejdsgange.	  Dette	  bærer	  præg	  af	  rutinemæssigt	  arbejde,	  som	  foregår	  i	  et	  uformelt	  og	  ungt	  miljø.	  De	  ansatte	  virkede	  derudover	  stressede	  i	  forskellige	  situationer,	  og	  vi	  fik	  indtryk	  af,	  at	  de	  ansatte	  i	  disse	  perioder	  nedprioriterede	  kundeservicen.	  Gennem	  analyse	  af	  McDonald’s	  medarbejderhåndbog	  fik	  vi	  dog	  et	  langt	  bedre	  og	  positivt	  indtryk.	  Virksomheden	  har	  her	  nedskrevet	  forskellige	  værdier,	  som	  man	  ønsker	  de	  ansatte	  skal	  efterleve.	  Derudover	  har	  de	  her	  udarbejdet	  deres	  såkaldte	  ”People	  Promise”	  som	  er	  et	  løfte	  til	  medarbejderen,	  hvor	  deres	  ønsker	  bliver	  hørt.	  Dette	  skaber	  et	  generelt	  positivt	  indtryk	  af	  McDonald’s	  restauranten	  som	  vi	  mener,	  er	  en	  naturlig	  del	  af	  enhver	  moderne	  virksomheds	  image.	  Derudover	  har	  de	  positive	  værdier	  en	  smittende	  effekt	  på	  arbejdsmiljøet,	  som	  gerne	  skulle	  blive	  forbedret	  heraf.	  	  	  På	  baggrund	  af	  vores	  fortolkninger	  af	  observationer	  og	  medarbejderhåndbogen,	  udarbejdede	  vi	  vores	  interviewspørgsmål	  til	  de	  udvalgte	  respondenter.	  Spørgsmålene	  bar	  præg	  af	  vores	  fordomme	  i	  forbindelse	  med	  arbejdsmiljøet	  på	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restauranten.	  Vi	  spurgte	  derfor	  blandt	  andet	  ind	  til	  medarbejdernes	  motivation,	  egen	  oplevelse,	  arbejdsmiljø,	  teamwork	  og	  anerkendelse.	  Respondenterne	  besvarede	  disse	  spørgsmål,	  og	  vi	  fik	  hurtigt	  indtryk	  af,	  at	  de	  begge	  var	  glade	  for	  deres	  arbejde	  hos	  McDonald’s.	  Vi	  var	  nødsaget	  til	  at	  sende	  spørgsmålene	  til	  dem	  på	  forhånd,	  for	  at	  få	  lov	  at	  få	  interviewene	  i	  hus.	  Dette	  ses	  på	  svarerne,	  hvor	  det	  er	  tydeligt,	  at	  de	  havde	  forberedt	  sig	  og	  vi	  kunne	  se	  mange	  ligheder	  mellem	  det	  de	  sagde	  og	  det,	  som	  stod	  i	  medarbejderhåndbogen.	  Vi	  er	  kritiske	  overfor	  det	  at	  vores	  respondenter	  er	  nøje	  valgt	  af	  en	  supervisor,	  som	  naturligt	  nok	  har	  udvalgt	  to	  medarbejdere	  han	  ved,	  er	  glade	  og	  positive	  overfor	  deres	  arbejde	  hos	  McDonald’s.	  Dette	  gjorde	  vores	  opgave,	  som	  interviewere	  sværere	  fordi	  begge	  respondenter	  naturligt	  nok	  ikke	  ønskede	  at	  kritisere	  deres	  nuværende	  arbejdsplads.	  Micki	  var	  meget	  overordnet	  i	  sine	  udtalelser,	  og	  han	  valgte	  generelt	  ikke	  at	  komme	  med	  eksempler,	  hvor	  han	  inddragede	  sig	  selv	  i	  svarene.	  	  Vores	  samlede	  empiri	  blev	  herefter	  analyseret	  i	  vores	  analyseafsnit.	  Vi	  fortolker	  i	  dette	  afsnit	  de	  væsentligste	  elementer	  fra	  analysen	  som	  vi	  mener,	  er	  medskabende	  for	  det	  gode	  arbejdsmiljø	  hos	  McDonald’s.	  I	  første	  afsnit	  af	  analysen,	  analyserer	  vi	  medarbejderhåndbogen,	  hvor	  vi	  igennem	  fortolkning	  fandt	  frem	  til	  at	  mange	  af	  de	  retningslinjer	  der	  står	  nedskrevet	  ikke	  nødvendigvis	  fungerer	  i	  praksis.	  Dernæst	  analyserede	  vi	  ved	  brug	  af	  Schein	  restaurantens	  kulturniveauer,	  hvor	  især	  værdier	  havde	  en	  fremtræden	  plads	  i	  arbejdsmiljøet.	  Værdierne	  består	  af	  formulerede	  og	  ikke	  formulerede	  værdier,	  hvor	  vi	  i	  gruppen	  har	  haft	  problemer	  ved	  at	  analysere	  de	  ikke	  formulerede	  værdier.	  De	  formulerede	  værdier	  har	  fokus	  på	  bl.a.	  ”People	  Promise”,	  hvor	  McDonald’s	  har	  nedskrevet	  et	  løfte	  der	  skal	  sikre	  medarbejdernes	  trivsel	  på	  arbejdspladsen.	  Vi	  fortolker	  ”People	  Promise”,	  som	  værende	  et	  godt	  initiativ,	  hvor	  løftet	  om	  ”Vi	  værdsætter	  dig,	  din	  udvikling	  og	  dit	  engagement”	  til	  	  dels	  bliver	  opfyldt	  på	  arbejdspladsen	  på	  Vesterbrogade.	  Til	  sidst	  analyserede	  vi	  ved	  brug	  af	  Herzbergs	  to-­‐faktor-­‐teori	  restaurantens	  vedligeholdelses-­‐	  og	  motivationsfaktorer.	  Her	  havde	  interpersonelle	  relationer	  og	  udvikling	  af	  medarbejder	  en	  vigtig	  plads	  i	  analysen.	  De	  interpersonelle	  relationer	  fortolker	  vi,	  som	  værende	  et	  af	  vigtigste	  elementer	  for	  det	  at	  skabe	  et	  godt	  arbejdsmiljø	  hos	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McDonald’s	  Vesterbrogade.	  Dette	  stemmer	  overens	  med	  gruppens	  egen	  forståelse	  for	  vigtigheden	  af	  sociale	  relationer	  på	  arbejdspladsen	  særligt	  i	  et	  ungt	  miljø,	  som	  McDonald’s.	  Vi	  finder	  det	  vigtigt	  at	  pointere	  at	  de	  sociale	  relationer	  næsten	  udelukkende	  skabes	  på	  eget	  initiativ	  fra	  medarbejderne	  med	  undtagelse	  af	  den	  årlige	  McDonald’s	  Cup.	  Vi	  finder	  det	  mærkværdigt	  at	  McDonald’s	  med	  deres	  ”People	  Promise”	  ikke	  selv	  tager	  mere	  initiativ	  til	  at	  sikre	  det	  gode	  sociale	  sammenhold	  på	  arbejdspladsen,	  men	  at	  ansvaret	  i	  langt	  større	  grad	  er	  på	  de	  enkelte	  ledere	  og	  medarbejdere.	  	  Herudover	  havde	  udvikling	  af	  medarbejderne	  en	  stor	  betydning	  for	  sidste	  del	  af	  analysen,	  hvor	  McDonald’s	  konstant	  forsøger	  at	  motivere	  deres	  medarbejdere.	  Vi	  tolker	  denne	  udvikling,	  som	  værende	  en	  naturlig	  del	  af	  virksomhedskulturen	  hos	  McDonald’s	  ,	  hvor	  begge	  respondenter	  konstant	  søger	  nye	  udfordringer.	  	  	  For	  til	  sidst	  at	  samle	  op	  på	  det	  overordnede	  arbejdsmiljø	  hos	  McDonald’s	  vil	  vi	  inddrage	  kåringen,	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads	  2011	  og	  2012.	  Vi	  i	  gruppen	  ser	  en	  arbejdsplads	  der	  tager	  hånd	  om	  deres	  medarbejdere	  og	  bidrager	  til	  deres	  personlige	  udvikling	  på	  arbejdsmarkedet.	  Dog	  stiller	  vi	  fortsat	  spørgsmålstegn	  ved	  om	  de	  ting	  McDonald’s	  tilbyder	  medarbejderne	  opvejer	  det	  reelle	  arbejde	  der	  ligger	  i	  et	  job	  hos	  McDonald’s.	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7 Konklusion	  	  Vi	  har	  i	  dette	  projekt	  undersøgt	  medarbejderens	  opfattelse	  af	  McDonald’s	  herunder,	  hvad	  der	  motiverer	  dem.	  Projektet	  er	  udarbejdet	  med	  henblik	  på	  at	  kunne	  forstå,	  hvad	  der	  gør	  McDonald’s	  til	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads.	  På	  baggrund	  af	  vores	  forforståelse	  af	  arbejdsmiljøet	  hos	  McDonald’s	  udarbejdede	  vi	  følgende	  problemformulering:	  	  
”Hvilken	  opfattelse	  har	  medarbejderne	  hos	  McDonald’s	  af	  deres	  arbejdsplads	  og	  hvad	  
motiverer	  dem?”	  	  
	  Medarbejderne	  hos	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  har	  en	  overvejende	  positiv	  opfattelse	  af	  deres	  arbejdsplads,	  hvilket	  fremhæves	  i	  begge	  vores	  interviews.	  Medarbejderhåndbogen	  bidrager	  yderligere	  til	  den	  positive	  opfattelse	  af	  arbejdspladsen,	  hvor	  den	  med	  dens	  værdier	  giver	  medarbejderne	  nogle	  retningslinjer	  de	  kan	  følge	  i	  dagligdagen.	  De	  interpersonelle	  relationer	  har	  stor	  betydning	  for	  den	  enkelte	  medarbejder,	  hvor	  de	  forskellige	  sociale	  aktiviteter	  bidrager	  til	  et	  forbedret	  arbejdsmiljø.	  Grundet	  den	  unge	  gennemsnitsalder	  i	  restauranten	  er	  det	  vigtigt	  at	  arbejdet	  ikke	  bliver	  for	  formelt	  og	  at	  der	  stadigvæk	  er	  plads	  til	  den	  enkelte	  medarbejder.	  Vi	  opfatter	  et	  job	  hos	  McDonald’s,	  som	  værende	  tempofyldt	  og	  med	  mange	  udfordringer,	  hvilket	  harmonerer	  godt	  med	  de	  elementer	  unge	  mennesker	  finder	  vigtige	  i	  et	  arbejde.	  Vi	  har	  fået	  af-­‐	  og	  bekræftet	  nogle	  af	  vores	  fordomme	  vedrørende	  opfattelsen	  af	  McDonald’s,	  som	  arbejdsplads.	  Vores	  forforståelse	  omkring	  et	  stressende	  arbejdsmiljø	  hos	  McDonald’s	  bliver	  afkræftet	  idet	  medarbejderne	  opfatter	  det,	  som	  værende	  tempofyldt	  og	  dermed	  udfordrende.	  Den	  fordom	  vi	  havde	  i	  starten	  af	  projektfasen	  ender	  i	  sidste	  ende	  op	  med	  at	  være	  en	  af	  de	  bærende	  motivationsfaktorer	  for	  medarbejderne.	  	  	  Medarbejderne	  hos	  McDonald’s	  bliver	  motiveret	  på	  arbejdspladsen	  på	  en	  lang	  række	  områder.	  McDonald’s	  grundlæggende	  værdier	  ligger	  op	  til	  det	  at	  motivere	  medarbejderne,	  hvor	  fokus	  bl.a.	  er	  på	  udfordringer,	  udvikling	  og	  sociale	  relationer.	  Ydermere	  bliver	  medarbejderne	  motiveret	  igennem	  interne	  konkurrencer,	  som	  bidrager	  til	  et	  tempofyldt	  arbejdsmiljø.	  Et	  andet	  vigtigt	  element	  er	  medarbejdernes	  vækstmuligheder,	  hvor	  de	  ret	  hurtigt	  får	  muligheden	  for	  at	  arbejde	  sig	  op	  i	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restauranten.	  Denne	  mulighed	  sammen	  med	  de	  uddannelsestilbud	  og	  kurser	  McDonald’s	  tilbyder	  motiverer	  medarbejderne	  idet	  de	  herigennem	  opnår	  personlig	  udvikling.	  	  	  	  Afslutningsvis	  vil	  vi	  gerne	  påpege	  at	  McDonald’s	  medarbejderne	  i	  lige	  så	  høj	  grad,	  som	  medarbejderhåndbogen	  og	  lederne	  skaber	  rammerne	  for	  det	  gode	  arbejdsmiljø	  hos	  McDonald’s.	  Vi	  relaterer	  dette	  til	  den	  filosofiske	  hermeneutik,	  	  hvor	  vi	  fortolker	  delene	  i	  den	  hermeneutiske	  cirkel,	  som	  værende	  bl.a.	  medarbejdere,	  medarbejderhåndbogen	  og	  lederne.	  Delene	  skaber	  vores	  syn	  på	  den	  overordnede	  helhed	  og	  det	  gode	  arbejdsmiljø	  hos	  McDonald’s.	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8 Perspektivering	  Vi	  vil	  i	  dette	  afsnit	  reflektere	  over	  de	  begrænsninger	  der	  har	  været	  for	  vores	  projekt	  herunder,	  hvilke	  problemer	  og	  nye	  perspektiver	  vi	  er	  stødt	  på	  efter	  afslutningen	  på	  projektet.	  	  	  Idet	  vi	  valgte	  at	  arbejde	  med	  vores	  projekt,	  som	  et	  casestudy	  har	  det	  begrænset	  os	  fra	  at	  kigge	  på	  andre	  McDonald’s	  restauranter.	  Dette	  har	  begrænset	  mulighederne	  for	  indsamling	  af	  empiri	  og	  ydermere	  begrænset	  os	  fra	  at	  kunne	  sige	  noget	  generelt	  om	  det	  at	  arbejde	  i	  McDonald’s	  koncernen.	  	  En	  anden	  begrænsning	  i	  opgaven	  er	  den	  overvejende	  positive	  holdning	  til	  McDonald’s	  som	  arbejdsplads,	  som	  vi	  fik	  igennem	  vores	  interview.	  Dette	  har	  påvirket	  opgavens	  validitet	  idet	  vi	  mangler	  en	  konkret	  kritisk	  kilde,	  som	  har	  kunne	  sætte	  spørgsmålstegn	  ved	  medarbejdernes	  holdninger.	  Vi	  mener	  stadigvæk	  at	  den	  manglende	  kritiske	  kilde	  har	  bidraget	  delvist	  positivt	  i	  den	  forstand	  at	  vi	  i	  gruppen	  har	  været	  nødsaget	  til	  at	  foretage	  mange	  refleksioner	  og	  fortolkninger	  selv.	  	  Igennem	  analysen	  af	  McDonald’s,	  som	  arbejdsplads	  har	  vi	  i	  gruppen	  fundet	  frem	  til	  nogle	  nye	  og	  spændende	  vinkler	  og	  problemstillinger	  der	  kunne	  være	  interessante	  at	  arbejde	  videre	  med.	  	  	  
Interviewe	  en	  tidligere	  medarbejder:	  Det	  at	  interviewe	  en	  tidligere	  medarbejder	  ville	  give	  opgaven	  et	  andet	  kritiskperspektiv.	  Det	  at	  vi	  udelukkende	  interviewede	  folk	  der	  på	  nuværende	  tidspunkt	  er	  ansat	  hos	  McDonald’s	  begrænser	  os	  i	  det	  omfang	  at	  de	  højest	  sandsynligt	  ikke	  ønsker	  at	  udtale	  sig	  kritisk.	  	  Den	  tidligere	  medarbejder	  ville	  kunne	  bidrage	  til	  analysen,	  hvor	  vi	  vil	  kunne	  belyse	  nogle	  områder,	  som	  ikke	  kommer	  frem	  i	  opgaven	  som	  den	  fremstår	  nu.	  	  
	  
Interviewe	  en	  vært/værtinde:	  Det	  at	  interviewe	  en	  vært/værtinde	  vil	  kunne	  give	  os	  svar	  på	  om	  de	  ting	  lederne	  fortæller	  os	  i	  interviewene	  ren	  faktisk	  fungerer	  i	  praksis.	  De	  vil	  kunne	  afdække	  nogle	  af	  de	  områder	  indenfor	  motivation,	  som	  vi	  har	  haft	  svært	  ved	  at	  gå	  helt	  i	  dybden	  med.	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Flere	  observationer:	  Flere	  observationer	  ville	  bidrage	  til	  en	  mere	  dybdegående	  analyse,	  hvor	  især	  Scheins	  kulturanalyse	  har	  været	  udfordrende.	  Nogle	  af	  de	  uformelle	  elementer	  i	  analysen	  kræver	  mange	  observationer	  og	  er	  noget	  der	  først	  observeres	  over	  længere	  tid.	  Herudover	  kunne	  det	  være	  interessant	  at	  inddrage	  nattearbejde,	  som	  en	  del	  af	  vores	  observationer	  hvor	  vi	  kunne	  se	  på,	  hvordan	  det	  påvirker	  arbejdsmiljøet	  generelt	  og	  motivationen	  hos	  den	  enkelte	  medarbejder.	  	  	  
	  
Flere	  restauranter:	  Flere	  restauranter	  i	  opgaven	  kunne	  have	  givet	  os	  et	  sammenlignings	  grundlag,	  hvor	  man	  vil	  kunne	  se	  på	  nogle	  tendenser,	  som	  går	  igen.	  Herudover	  særligt	  indenfor	  motivation	  er	  der	  ingen	  grundlæggende	  retningslinjer	  fra	  McDonald’s	  koncernen	  side,	  hvorfor	  det	  kunne	  være	  interessant	  at	  se	  på,	  hvordan	  andre	  McDonald’s	  arbejder	  med	  begrebet	  motivation.	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  Billede	  til	  højre,	  illustration	  af	  glade	  medarbejdere	  i	  en	  McDonald’s	  restaurant:	  http://vr-­‐zone.com/articles/mcdonald-­‐s-­‐criticised-­‐in-­‐australia-­‐over-­‐sending-­‐spam/18449.html	  
	  Figur	  1:	  ”Projektets	  Design”.	  Modellen	  har	  vi	  selv	  udarbejdet	  	  Figur	  2:	  Oversigt	  over	  Herzbergs	  to-­‐faktor-­‐model	  (Hein,	  2009:	  137)	  	  Billede	  1:	  Billede	  vi	  selv	  har	  taget	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  døren	  vi	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  på	  Vesterbrogade.	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10 Bilag	  
10.1 Observation	  1	  hos	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  	  
Dato:	  23/3-­‐2013	  	  
	  Første	  observation	  hos	  McDonald’s.	  Miljøet	  er	  kendetegnet	  ved	  det	  klassiske	  McDonald’s	  look,	  hvor	  der	  er	  sofagrupper	  og	  masser	  af	  stole	  og	  borde,	  hvor	  man	  har	  mulighed	  for	  at	  nyde	  sin	  mad.	  Vi	  deler	  os	  op	  i	  to	  grupper	  og	  finder	  to	  steder	  på	  restauranten,	  hvor	  vi	  mener	  der	  er	  gode	  muligheder	  for	  at	  observere.	  De	  ansatte,	  der	  er	  på	  arbejde	  og,	  som	  er	  en	  del	  af	  vores	  observation,	  vurderer	  vi	  til	  at	  være	  i	  aldersgruppen	  18-­‐25	  år.	  	  	  Vores	  observation	  starter	  reelt	  kl.	  12.43,	  hvor	  det	  umiddelbart	  virker,	  som	  en	  normal	  dag	  med	  et	  gennemsnitligt	  antal	  gæster.	  Det	  virker	  ikke	  som	  om	  de	  har	  specielt	  travlt,	  men	  medarbejderne	  virker	  alligevel	  små	  stressede.	  Musikken	  spiller	  i	  baggrunden,	  men	  samtidig	  er	  der	  høje	  bip-­‐lyde	  fra	  køkkenet.	  Der	  er	  på	  nuværende	  tidspunkt	  to	  ansatte,	  som	  betjener	  kunderne	  oppe	  foran	  og	  der	  er	  2-­‐3	  stykker	  bagved	  frontdisken.	  Dem	  bagved	  har	  ansvaret	  for	  at	  burgerne	  er	  klar	  til	  levering	  og	  de	  står	  ydemere	  for	  løbende	  at	  fylde	  op	  fra	  varerne	  på	  lageret,	  hvorimod	  dem	  foran	  har	  ansvaret	  for	  betjeningen.	  	  	  	  Folk	  kommer	  meget	  i	  stimer	  og	  der	  er	  på	  nuværende	  tidspunkt	  ikke	  så	  mange	  ved	  kassen	  og	  man	  ser	  straks	  medarbejdernes	  overskud	  stige	  og	  vi	  har	  nu	  set	  det	  første	  smil	  i	  dag	  blandt	  medarbejderne.	  En	  af	  medarbejderne	  i	  køkkenet	  virker	  til	  at	  have	  det	  overordnede	  ansvar	  for	  at	  de	  rigtige	  vare	  er	  klar,	  så	  de	  hele	  tiden	  er	  imødekommende	  for	  kundernes	  bestillinger	  hurtigst	  muligt.	  Kommunikationen	  i	  mellem	  medarbejderne	  foran	  og	  dem	  bagved	  er	  meget	  afslappet	  og	  der	  bliver	  råbt	  meget	  på	  kryds	  og	  tværs.	  En	  af	  medarbejderne,	  der	  arbejder	  med	  betjeningen	  af	  kunder,	  har	  lige	  råbt	  ”Hvor	  lang	  tid	  til	  nuggets?”,	  men	  får	  ingen	  respons	  på	  sit	  spørgsmål.	  Det	  fremgår	  tydeligt,	  hvilke	  personer	  der	  har	  det	  overordnede	  ansvar	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og	  hvem	  der	  træffer	  de	  overordnede	  beslutninger.	  	  Manageren	  har	  lige	  bedt	  en	  af	  de	  yngre	  medarbejdere	  om	  at	  udnytte,	  at	  der	  ikke	  er	  så	  mange	  kunder	  til	  at	  få	  vasket	  gulvet.	  Igen	  ser	  vi	  en	  tydelig	  forandring	  på	  medarbejderens	  overskud	  når	  der	  ingen	  kunder	  er	  –	  vi	  ser	  mange	  flere	  smil.	  	  	  	  Tiden	  bliver	  brugt	  konstruktivt,	  der	  er	  ikke	  meget	  tid	  til	  hvil	  idet	  der	  på	  ganske	  få	  minutter	  bliver	  fyldt	  igen	  i	  restauranten.	  Der	  bliver	  ikke	  ’hygge’	  snakket,	  alt	  kommunikation	  er	  arbejdsrelateret	  og	  foregår	  i	  en	  venlig	  men	  bestemt	  tone	  imellem	  medarbejderne.	  Der	  er	  på	  nuværende	  tidspunkt	  	  kl.	  13.15	  mange	  kunder	  på	  McDonald’s,	  hvilket	  tydeligt	  afspejler	  sig	  på	  medarbejderne.	  Både	  dem	  der	  arbejder	  ved	  frontdisken	  og	  dem	  bagved	  virker	  stressede,	  men	  fattet.	  Deres	  udtryk	  er	  venligt,	  men	  bestemt	  og	  fokus	  er	  udelukkende	  på	  at	  få	  ekspederet	  så	  mange	  kunder	  hurtigst	  muligt.	  I	  modsætning	  til	  mange	  andre	  restauranter	  virker	  medarbejderne	  ikke	  på	  samme	  måde	  tilstedeværende,	  i	  det	  man	  har	  et	  indtryk	  af	  at	  de	  allerede	  er	  i	  gang	  med	  næste	  ordre	  inden	  den	  nuværende	  er	  færdig.	  	  	  En	  kunde	  har	  lige	  spildt	  på	  gulvet	  og	  spørger	  en	  McDonald’s	  medarbejder	  om	  assistance	  til	  	  at	  gøre	  det	  rent,	  hvorefter	  McDonald’s	  medarbejderne	  flinkt	  tilbyder	  sin	  hjælp	  og	  får	  gjort	  det	  rent.	  Der	  opstår	  igen	  en	  pause	  fra	  kunderne,	  hvor	  medarbejderne	  udnytter	  tiden	  til	  at	  få	  tørret	  de	  forskellige	  borde	  af	  og	  sat	  stolene	  på	  plads.	  Pausen	  fra	  kunderne	  bliver	  ydermere	  brugt	  på	  at	  hygge	  snakke	  internt,	  hvor	  medarbejderne	  oppe	  foran	  kigger	  i	  et	  blad	  og	  ser	  ud	  til	  de	  har	  det	  sjovt	  i	  hinandens	  selskab,	  dog	  kun	  for	  en	  kort	  stund	  i	  det	  der	  igen	  er	  fyldt	  i	  restauranten.	  Det	  fremgår	  tydeligt	  at	  medarbejderne	  i	  frontdisken	  skal	  være	  så	  effektive,	  som	  mulige:	  på	  kortest	  muligt	  tid	  skal	  de	  helst	  ekspedere	  så	  mange	  kunder	  muligt.	  Dette	  kommer	  til	  udtryk	  ved	  betjeningerne,	  hvor	  samtalen	  foregår	  nærmest	  unaturligt	  hurtigt.	  	  Medarbejderne	  hjælper	  gerne	  hinanden	  på	  kryds	  og	  tværs,	  hvis	  der	  er	  behov	  for	  det.	  Det	  er	  tydeligt	  hvem	  der	  bestemmer	  og	  har	  det	  sidste	  ord.	  Vi	  spottede	  et	  lille	  smil	  fra	  en	  af	  dem	  bag	  disken,	  hvilket	  har	  været	  højest	  usædvanligt	  indtil	  videre	  i	  vores	  observation.	  Når	  dem	  bag	  disken	  mangler	  noget	  råber	  de	  på	  en	  pæn	  måde	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efter	  dem	  bag	  disken	  og	  åbner	  for	  det	  meste	  med	  ”må	  jeg	  bede	  om”.	  Manageren	  har	  overblikket	  og	  sørger	  for	  at	  alle	  medarbejdere	  hele	  tiden	  kender	  deres	  arbejdsopgaver	  og	  har	  noget	  at	  lave.	  Der	  er	  igen	  stille	  i	  restauranten,	  hvilket	  medarbejderne	  udnytter	  til	  at	  forberede	  fremtidige	  ordre,	  men	  der	  er	  igen	  tid	  til	  at	  hygge	  snakke	  lidt	  internt.	  En	  medarbejder	  har	  fået	  fri	  og	  forlader	  restauranten	  med	  en	  kæmpe	  pose	  med	  McDonald’s	  mad.	  	  Han	  sagde	  pænt	  farvel	  til	  alle	  hans	  kollegaer	  i	  restauranten.	  	  	  Det	  virker,	  som	  et	  job,	  der	  er	  meget	  præget	  af	  rutiner	  og	  alle	  processerne	  er	  effektiviseret	  ned	  til	  mindste	  detalje.	  Det	  har	  været	  de	  samme	  tre	  medarbejdere	  der	  har	  stået	  ved	  kassen	  under	  hele	  observationen.	  Sagt	  med	  andre	  ord	  har	  de	  ikke	  haft	  nogen	  pause	  i	  nu	  to	  timer.	  	  Betjeningen	  bæger	  meget	  præg	  af	  ekspedienterne	  ikke	  tager	  sig	  tid	  til	  kunderne,	  men	  kun	  fokuserer	  på	  at	  få	  så	  mange	  kunder	  igennem	  på	  kortest	  tid.	  	  
	  
Deltagere:	  	  -­‐ Afrydder	  -­‐ Manager	  -­‐ 2x	  Front	  medarbejdere	  -­‐ 3x	  køkken	  medarbejdere	  
Tidspunktet:	  -­‐ Start	  kl.	  12.00	  -­‐ Slut:	  14.00	  	   	  
	   83	  
	  
10.2 Observation	  2	  hos	  McDonald’s	  Vesterbrogade	  
Dato:	  6/4-­‐2013	  	  
	  Anden	  observation	  hos	  McDonald’s.	  Vi	  deler	  os	  igen	  op	  i	  to	  grupper	  og	  finder	  to	  steder	  på	  restauranten,	  hvor	  vi	  mener	  der	  er	  gode	  muligheder	  for	  at	  observere.	  De	  ansatte,	  der	  er	  på	  arbejde	  og,	  som	  er	  en	  del	  af	  vores	  observation,	  vurdere	  vi	  til	  at	  være	  i	  aldersgruppen	  16-­‐30	  år.	  Da	  dette	  er	  vores	  anden	  observation	  har	  vi	  i	  gruppen	  diskuteret	  på	  baggrund	  af	  den	  første	  observation,	  hvilke	  særlige	  ting	  vi	  vil	  særligt	  mærke	  til.	  Nøgle	  begreberne	  i	  observation	  II	  er	  som	  følger:	  
ansvarsfordeling,	  intern	  kommunikation	  og	  kropssprog.	  	  	  Vi	  starter	  vores	  observationer	  samme	  tid,	  som	  sidst	  omkring	  kl.	  12.30	  for	  igen	  at	  observere	  medarbejderne	  på	  et	  tidspunkt,	  hvor	  der	  umiddelbart	  bør	  være	  travlt	  i	  restauranten.	  	  	  Der	  går	  en	  ung	  fyr	  rundt	  med	  en	  klud,	  da	  vi	  ankommer	  og	  tørrer	  alle	  flader	  af,	  og	  retter	  på	  bordene.	  Der	  er	  igen	  musik	  i	  højtalerne,	  hvilket	  ligger	  en	  dæmper	  for	  larmen	  i	  køkkenet.	  Dog	  er	  der,	  som	  sidst	  konstant	  høje	  biplyde,	  som	  ikke	  kan	  overdøves.	  Håret	  er	  sat	  op	  på	  de	  3	  medarbejder	  som	  står	  foran	  (ekspedienter/kvinder).	  Der	  er	  en	  som	  har	  en	  ring	  på,	  men	  ellers	  er	  der	  ingen	  synlige	  smykker	  eller	  piercinger.	  Manageren	  har	  tydeligt	  noget	  andet	  tøj	  på,	  i	  forhold	  til	  resten	  af	  teamet	  og	  deres	  uniformer	  signalerer	  deres	  status.	  Manageren	  har	  en	  blå	  bluse	  på,	  mens	  den	  ene	  frontmedarbejderen	  har	  en	  hvid	  skjorte/sort	  vest.	  Resten	  af	  teamet	  har	  rødternet	  skjorter	  på.	  	  	  Alle	  medarbejderne	  er	  i	  konstant	  bevægelse.	  De	  står	  ikke	  stille	  på	  noget	  tidspunkt,	  kun	  når	  de	  står	  og	  tager	  i	  mod	  bestillingen.	  De	  tre	  ekspedienter	  står	  foran	  og	  forsøger	  på	  bedste	  vis	  hele	  tiden	  at	  imødekomme	  kunderne	  med	  et	  smil,	  men	  det	  glipper	  oftest	  på	  de	  tidspunkter,	  hvor	  der	  er	  særligt	  travlt,	  hvilket	  er	  gældende	  på	  nuværende	  tidspunkt.	  	  3	  unge	  fyre	  styrer	  på	  nuværende	  tidspunkt	  køkkenet	  og	  de	  virker	  tilfredse	  med	  ikke	  at	  være	  i	  direkte	  kontakt	  med	  kunderne.	  Det	  virker	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udefra	  som	  om	  der	  er	  mere	  plads	  til	  tant	  og	  fjas	  for	  dem	  i	  køkkenet,	  som	  fra	  tid	  til	  anden	  joker	  med	  hinanden	  og	  har	  det	  sjovt	  indbyrdes.	  	  Når	  kunderne	  har	  bestilt,	  bliver	  de	  sat	  i	  en	  ’ny	  kø’	  ud	  til	  venstre	  for	  disken,	  hvor	  man	  skal	  afhente	  bestillingen.	  Bestillingen	  bliver	  råbt	  op	  foran	  alle,	  så	  alle	  kunder	  og	  siddende	  gæster	  kan	  høre,	  hvad	  den	  pågældende	  kunde	  har	  bestilt.	  Der	  er	  mange	  mennesker	  i	  køen	  på	  nuværende	  tidspunkt	  og	  folk	  virker	  en	  smule	  irriteret	  over	  at	  vente,	  hvilket	  tydeligt	  kan	  ses	  på	  medarbejderne,	  der	  nu	  ekspedere	  endnu	  hurtigere	  end	  tidligere.	  	  	  Vi/en	  fra	  gruppen	  bestiller	  en	  ordre	  hos	  manageren	  og	  smiler	  venligt	  til	  hende,	  som	  tager	  imod,	  men	  det	  er	  tydeligt	  at	  mærke,	  at	  hun	  ikke	  har	  overskud	  til	  at	  smile	  tilbage.	  Managerens	  kollega	  snubler	  bag	  hende,	  og	  når	  at	  råbe	  et	  ’av	  for	  f..!”	  og	  går	  videre.	  Manageren	  svarer	  køligt	  uden	  at	  vende	  sig	  mod	  hende	  ’hvad	  laver	  du?’	  Men	  der	  bliver	  ikke	  gjort	  mere	  ud	  af	  sagen.	  	  Mens	  vi	  venter	  ser	  vi	  dog,	  at	  manageren	  og	  medarbejderen	  lige	  smiler	  og	  griner	  over	  noget	  andet,	  bag	  sodavandsmaskinen,	  men	  det	  slutter	  ligeså	  snart	  de	  er	  ved	  disken	  igen.	  	  Da	  vi	  får	  vores	  bestilling	  af	  en	  anden	  medarbejder	  siger	  personen	  i	  gruppen	  ’mange	  tak’	  og	  hun	  svarer	  ’velbekomme’	  mens	  hun	  kigger	  ned	  i	  kasseapparatet	  og	  gør	  klar	  til	  næste.	  Hun	  har	  altså	  ikke	  øjenkontakt	  med	  os,	  som	  kunde.	  	  	  De	  medarbejdere,	  der	  tager	  sig	  af	  betjeningerne	  anvender	  kasseapparatet,	  som	  ”lænestation”,	  og	  hviler	  deres	  arm	  på	  det.	  	  Der	  er	  ikke	  meget	  øjenkontakt	  mellem	  medarbejder	  og	  kunde	  idet	  medarbejderne	  næste	  udelukkende	  retter	  fokus	  mod	  skærmen	  foran	  dem.	  De	  kunder	  der	  står	  i	  ventekøen	  modtager	  deres	  mad	  løbende	  og	  kvitterer	  med	  et	  ”tak”,	  som	  bliver	  fulgt	  op	  med	  et	  ”velbekomme”.	  Her	  bliver	  der	  i	  modsætning	  til	  bestillingskøen	  oftere	  smilet	  til	  kunderne	  når	  de	  modtager	  deres	  mad.	  	  	  Den	  interne	  kommunikation	  afspejler	  en	  arbejdsplads	  med	  fart	  på,	  hvor	  alt	  bliver	  sagt	  kort	  og	  præcist:	  ”Er	  der	  flere	  nuggets?”	  ”må	  jeg	  bede	  om	  cheeseburgere?”	  m.v.	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Det	  er	  sjældent	  de	  internt	  har	  tid	  til	  at	  stå	  og	  hygge	  snakke	  i	  længere	  tid	  ad	  gangen,	  og	  kan	  virke	  som	  uendelighedsarbejde.	  Dog	  virker	  det,	  som	  om	  dem	  der	  står	  i	  køkkenet	  både	  har	  mere	  overskud	  og	  bedre	  tid	  til	  at	  snakke	  sammen	  på	  kryds	  og	  tværs.	  	  	  Der	  er	  ikke	  skiltet	  nogen	  steder	  med	  ’Danmarks	  bedste	  arbejdsplads’.	  	  Det	  ses	  	  først,	  når	  vi	  står	  ved	  disken,	  	  hvor	  der	  er	  printet	  et	  stort	  1-­‐tal	  på	  managerens	  bluse/	  venstre	  bryst	  med	  skriften	  om	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads.	  	  	  Ved	  disken	  er	  der	  et	  gennemgangshul	  i	  venstre	  side.	  	  Lige	  ved	  siden	  af	  har	  de	  kontor,	  og	  her	  står	  døren	  åben	  på	  fuld	  gab.	  Det	  kan	  virker	  som	  en	  åbenhed	  og	  tillid	  for	  miljøet	  og	  stedet,	  som	  ellers	  er	  et	  travlt	  spot	  og	  med	  mange	  forskellige	  slags	  kunder,	  i	  indre	  city.	  (i	  døren	  er	  der	  også	  en	  stor	  glasrude).	  	  Der	  er	  nu	  ankommet	  en	  ny	  medarbejder	  til	  restauranten,	  en	  ung	  fyr	  iført	  en	  anden	  uniform	  end	  de	  resterende	  medarbejdere	  bestående	  af	  slips	  og	  hvid	  skjorte/sort	  vest.	  Han	  smiler	  og	  pjatter	  med	  de	  andre,	  og	  ’kaster’	  med	  ting	  bag	  ryggen	  til	  dem.	  	  Han	  bliver	  hurtigt	  sat	  i	  gang	  af	  manageren,	  som	  beder	  ham	  om	  at	  åbne	  en	  kasse	  til	  idet	  køen	  er	  stadig	  voksende.	  Han	  falder	  naturligt	  ind	  i	  teamet	  og	  hjælper	  de	  resterende	  medarbejdere	  med	  hurtigt	  at	  få	  afviklet	  køen	  og	  ekspederet	  en	  masse	  mad	  over	  disken.	  Han	  virker	  meget	  energisk	  og	  generelt	  mere	  smilende	  end	  de	  resterende	  på	  arbejde	  i	  dag.	  	  	  
Deltagere:	  	  -­‐ Afrydder	  -­‐ Manager	  -­‐ 3x	  Front	  medarbejdere	  -­‐ 3x	  køkken	  medarbejdere	  
Tidspunktet:	  -­‐ Start	  kl.	  12.00	  -­‐ Slut:	  14.00	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10.3 Interview	  med	  Micki,	  Restaurantchef	  Primærinterviewer:	  Helena	  Baungaard-­‐Sørensen	  Sekundærinterviewer:	  Tam	  To	  Nguyen	  Respondent:	  Micki,	  25	  år,	  Restaurantchef,	  McDonald’s/Vesterbrogade	  Sted	  og	  dato:	  tirsdag	  d.	  12/5-­‐2013,	  på	  McDonald’s/Vesterbrogade	  
Interviewer:	  	   Lige	  inden	  vi	  går	  i	  gang,	  så	  skal	  jeg	  bare	  lige	  høre,	  hvad	  din	  titel	  	   	   her..	  Micki:	  	  	   Restaurantchef.	  Interviewer:	  	   Det	  er	  restaurantchef,	  og	  øhh	  alder?	  Micki:	  	  	   25	  Interviewer:	  	   25	  Micki:	  	  	   25	  ½	  Interviewer:	   	  25	  ½,	  okay	  super.	  	  Som	  det	  første,	  så	  vil	  jeg	  egentlig	  bare	  	   	   spørger	  om	  du	  er	  glad	  for	  dit	  arbejde	  her?	  Micki:	  	  	   Ja.	  Det	  er	  jeg..	  meget	  glad	  for	  mit	  arbejde	  Interviewer:	  	   hvorfor	  er	  du	  det?	  Micki:	  	  	   Jamen	  øhm,	  jeg	  har	  altid	  været	  den	  type,	  der	  godt	  kunne	  lide	  at	  	   	   komme	  hurtigt	  op	  i	  graderene	  hurtigst	  muligt,	  så	  øhm	  det	  	   	   kunne	  jeg	  få	  indenfor	  McDonald’s,	  så	  der	  startede	  jeg	  med	  et	  	   	   sabbatår,	  som	  så	  hurtigt	  blev	  til	  mere,	  da	  jeg	  udviklede	  mig	  	   	   hurtigt	  herinde	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   og	  så	  blev	  jeg	  rigtig	  glad	  for	  det,	  og	  så	  ja,	  så	  bød	  muligheden	  sig	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   for	  at	  jeg	  kunne	  blive	  restaurantchef	  herinde,	  også	  takkede	  jeg	  	   	   ja	  til	  det.	  Men	  jeg	  har	  faktisk	  hvert	  år	  gerne	  ville	  søge	  ind	  på	  	   	   uddannelse,	  for	  ligesom	  at	  få	  noget	  at	  supplere	  det	  til,	  men	  så	  	   	   hvert	  år	  omkring	  1	  måned	  før,	  så	  spurgte	  han	  lige	  om	  jeg	  ville	  	   	   forfremmes.	  	  Interviewer:	  	   Okay,	  det	  var	  da	  også	  noget	  af	  en	  taktik?	  Micki:	  	  	   Ja,	  men	  det	  var	  jo	  smart	  at	  bruge,	  og	  nu	  er	  jeg	  jo	  glad	  for	  at	  	   	   arbejde	  her	  Interviewer:	  	   Okay,	  så	  du	  startede	  herinde	  på	  Vesterbrogade,	  eller?	  Micki:	  	  	   Nej,	  jeg	  startede	  faktisk	  nede	  i	  Solrød	  Interviewer:	  	   Solrød,	  ja	  Micki:	  	  	   og	  jeg	  bor	  også	  i	  Solrød,	  øhm	  så	  det	  er	  lidt	  en	  køretur	  herind,	  	   	   men	  når	  man	  får	  valget,	  så	  sagde	  jeg	  ja,	  ik?!	  Interviewer:	   Jo,	  lige	  præcis.	  Hvilke	  arbejdsopgaver,	  har	  man	  så,	  som	  	   	   restaurantchef	  herinde?	  Micki:	  	  	   Jamen,	  jeg	  –	  primært	  står	  jeg	  for	  driften,	  så	  det	  er	  min	  opgave	  	   	   at	  sørger	  for	  at	  den	  her	  restaurant	  hænger	  sammen.	  Så	  det	  er	  	   	   om	  der	  er	  medarbejdere	  nok,	  øh	  alle	  er	  glad	  og	  tilfredse,	  kører	  	   	   selve	  driften,	  er	  der	  vare	  nok,	  er	  tingene	  sat	  op	  som	  de	  skal	  og	  	   	   følger	  vi	  de	  regler	  og	  retningslinjer,	  som	  der	  er	  sat	  op	  for	  os,	  	   	   det	  er	  min	  primære	  funktion.	  Interviewer:	   Ja.	  Men	  nu	  f.eks.	  herinde,	  der	  har	  I	  24	  timers	  åbent.	  Er	  der	  så	  en	  	   	   anden	  én	  som	  tager	  over	  på	  din	  tjans,	  eller	  er	  det	  dig,	  som	  har	  	   	   ansvar	  for	  reelt	  de	  24	  timer?	  Micki:	  	  	   det	  er	  mig,	  der	  har	  det,	  jeg	  står	  for	  hele	  driften,	  og	  det	  er	  også	  	   	   kl.	  03.00	  om	  natten.	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Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   men	  jeg	  er	  jo	  ikke	  på	  arbejde	  hele	  tiden,	  men	  man	  kan	  altid	  få	  	   	   fat	  i	  mig,	  	  Interviewer:	  	   mmh	  Micki:	  	  	   og	  det	  er	  et	  personligt	  valg,	  jeg	  har	  taget.	  Og	  det	  er	  et	  frit	  valg,	  	   	   man	  kan	  også	  sige:	  ”Jamen	  efter	  17,	  så	  kan	  I	  ikke	  kontakte	  	   	   mig.”	  Så	  er	  det..	  så	  finder	  I	  selv	  ud	  af	  løsningerne,	  ik?	  Interviewer:	  	   men	  i	  tilfælde	  af	  sygdom,	  skal	  du	  så	  møde	  ind?	  Micki:	  	  	   Øhh,	  nej,	  nej	  –	  der	  har	  vi	  et	  system,	  der	  gør	  at	  vores	  	   	   medarbejdere	  det	  ringer	  ind	  om	  morgenen	  og	  lægger	  sig	  syge	  	   	   til	  ihhv.	  den	  vagt	  de	  nu	  har.	  Den	  manager,	  der	  kører	  skiftet	  og	  	   	   står	  for	  driften,	  når	  jeg	  ikke	  er	  der	  eller	  når	  jeg	  er	  der,	  men	  jeg	  	   	   ikke	  står	  på	  gulvet	  selv,	  dækker	  så	  også	  sygemeldningen.	  Så	  	   	   øhh,	  jeg	  for	  et	  heads	  up,	  og	  får	  at	  vide,	  at	  vedkommende	  har	  	   	   lagt	  sig	  syg,	  men	  det	  er	  sådan	  set	  det	  eneste,	  jeg	  gør	  ved	  det.	  	   	   Øhm,	  og	  det	  er	  så	  også	  forskelligt,	  fra	  restaurant	  til	  restaurant,	  	   	   hvordan	  de	  gør	  det.	  Der	  er	  nogle	  restaurantchefer,	  som	  	   	   dækker	  alle	  vagter,	  jeg	  uddelegere	  opgaverne	  selv	  med	  	   	   manageren	  på	  skiftet.	  Interviewer:	  	   Nu	  sagde	  du	  jo,	  at	  du	  søgte	  jobbet,	  fordi	  du	  havde	  et	  sabbatår,	  	   	   og	  så	  valgte	  du	  så	  at	  blive	  her	  Micki:	  	  	   mmh	  Interviewer:	  	   men	  hvilket	  indtryk	  havde	  du	  af	  McDonald’s	  før	  du	  fik	  et	  job	  	   	   her?	  Micki:	  	  	   det	  tror	  jeg	  er	  lidt	  aaah	  ala	  mange,	  der	  har	  et	  indtryk	  af	  	   	   McDonald’s	  ik?	  Det	  jo,	  det	  jo	  burger,	  så	  da	  jeg	  startede	  her,	  var	  	   	   det	  egentlig	  bare	  for	  at	  vende	  burgere,	  og	  jeg	  skulle	  bare	  tjene	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   nogle	  penge	  og	  det	  var	  jo	  dejligt	  nemt.	  Krisen	  var	  lige	  omkring	  	   	   sit	  højeste	  der,	  Interviewer:	  	   ja	  Micki:	  	  	   så	  det	  ikke	  sådan	  liige,	  at	  finde	  et	  job,	  hvis	  man	  var	  over	  18.	  Interviewer:	  	   Nej	  Micki:	  	  	   men	  jeg	  var	  så	  heldig,	  jeg	  sagde:	  ”	  jeg	  kan	  arbejde	  hele	  og	  altid,	  	   	   og	  I	  kan	  bare	  ringe	  til	  mig”,	  og	  sagde	  de	  ”så	  giver	  vi	  dig	  en	  	   	   chance,	  og	  det	  fik	  jeg	  så.	  Interviewer:	  	   mmh	  Micki:	  	  	   øhh,	  så	  mit	  første	  indtryk,	  var	  da	  egentlig	  bare	  penge	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   nu	  hvor	  det	  var	  så	  svært	  at	  finde	  et	  job	  ved	  siden	  af	  ik?	  Interviewer:	  	   Jo.	  Men	  har	  dit	  indtryk	  så	  ændret	  sig,	  efter	  du	  har	  arbejdet	  her	  	   	   og	  nu	  har	  fået	  den	  stilling	  også?	  Micki:	  	  	   Jamen,	  forståelsen	  for	  McDonalds	  ændrer	  sig	  klart,	  hvis	  man	  	   	   kan	  sætte	  udover,	  det	  bare	  at	  lave	  burgere	  ik’?,	  altså	  for	  mig,	  	   	   der	  finder	  jeg	  udfordringer	  i	  de	  her	  ekstra	  ting,	  der	  er.	  Øh	  fordi	  	   	   vi	  sælger	  sådan	  set	  bare	  burgere,	  det	  er	  jo	  princippet	  i	  det,	  det	  	   	   er	  der	  jo	  ikke	  nogen	  rocket-­‐science	  i.	  	  Interviewer:	  	   Nej	  Micki:	  	  	   Men	  den	  drift	  det	  kræver	  for	  at	  få	  tingene	  til	  at	  hænge	  	   	   sammen,	  det	  synes	  jeg	  er	  spændende,	  for	  det	  gør	  jo	  så	  også	  at	  	   	   jeg	  bliver	  udfordret	  som	  leder	  på	  daglig	  basis	  ik?	  Det	  synes	  jeg	  	   	   er	  fedt!	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Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   Så	  ja,	  det	  har	  ændret	  sig	  markant	  Interviewer:	  	   Men	  hvad	  er	  så	  det	  bedste	  ved	  at	  arbejde	  her	  hos	  McDonalds?	  Micki:	   	   Det	  er	  udfordringerne.	  Helt	  klart.	  Altså	  der	  er	  ikke	  en	  dag,	  som	  	   	   der	  er	  ens.	  	  Interviewer:	  	   Nej	  Micki:	  	  	   Der	  er	  altid	  noget	  nyt,	  og	  det	  synes	  jeg	  er	  fedt,	  for	  jeg	  ville	  hade	  	   	   at	  skulle	  vågne	  op	  til	  et	  8-­‐16	  job,	  og	  skulle	  tage	  på	  arbejde,	  og	  	   	   lave	  det	  same	  shit	  everyday	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   Det	  skal	  jeg	  ikke	  ha’.	  	  Interviewer:	  	   Det	  er	  så	  det	  bedste,	  det	  er	  udfordringerne,	  men	  er	  der	  andre	  	   	   udfordringer?	  Nu	  ligger	  i	  sådan	  meget	  trafikkeret	  og	  sådan	  	   	   noget	  Micki:	  	  	   Jamen	  altså	  det	  jo,	  du	  tænker	  på	  gæsteflow	  og	  trafikanten	  her?	  	  Interviewer:	  	   ja	  Micki:	  	  	   Og	  konkurrencen	  er	  jo	  endda	  også	  stor.	  Der	  er	  jo	  Burger	  King	  	   	   ved	  siden,	  og	  7/eleven	  om	  hjørnet,	  og	  går	  du	  ned	  på	  	   	   Hovedbanen,	  så	  har	  du	  en	  McDonald’s	  mere	  Interviewer:	  	   Ja,	  lige	  præcis	  Micki:	  	  	   og	  går	  du	  længere	  ned	  af	  	  Strøget,	  ligger	  der	  jo	  masser	  af	  ting.	  	   	   Så	  det	  med	  hvordan	  reklamere	  vi	  os,	  hvordan	  vælger	  folk	  os	  	   	   frem	  for	  alle	  de	  andre,	  og	  det	  er	  jo	  der	  er	  udfordringen	  dér.	  	   	   Hvordan	  vinder	  jeg	  flere	  gæster?	  Er	  det	  med	  en	  stor	  banner	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   ude	  foran?	  Arhh,	  det	  kan	  alle	  jo	  sætte	  op,	  ik?	  Er	  det	  på	  at	  levere	  	   	   en	  god	  service,	  så	  de	  tænker	  ’okay,	  det	  var	  bedre	  end	  …	  ?	  Okay	  	   	   vi	  kommer	  igen	  her.	  Det	  er	  der	  jeg	  mener,	  at	  der	  er	  mest	  at	  	   	   vinde	  på	  ik’?	  Interviewer:	  	   Jo,	  men	  så	  udfordringen	  for	  selve	  restauranten?	  Micki:	  	  	   Det	  er	  at	  skabe	  den	  bedste	  service	  vi	  kan	  levere.	  Interviewer:	  	   mh.	  Hvordan	  synes	  du	  stemningen	  er	  her	  på	  McDonald’s,	  altså	  	   	   blandt	  Jer	  kolleger?	  	  Micki:	  	  	   Altså	  Vesterbrogade	  internt?	  Interviewer:	  	   Ja,	  Vesterbrogade	  internt.	  Micki:	  	  	   Jeg	  synes	  den	  er	  rigtig	  god	  Interviewer:	  	   Ja?	  Micki:	  	  	   Jeg	  synes	  at,	  mit	  øhm	  motto	  for	  det	  her,	  det	  er	  jo:	  ”at	  jo	  gladere	  	   	   medarbejdere	  du	  har,	  jo	  mere	  socialt	  netværk	  du	  har,	  jamen	  jo	  	   	   mere	  kan	  du	  få	  ud	  af	  dem”	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   Hvis	  jeg	  er	  demotiverende	  og	  led	  og	  forlanger	  meget	  af	  mine	  	   	   medarbejdere,	  jamen	  så	  for	  jeg	  ikke	  100	  %	  ud	  af	  dem	  Interviewer:	  	   Nej	  Micki:	  	  	   Hvis	  jeg	  motiverende,	  glad	  og	  i	  godt	  humør,	  og	  sætter	  tempoet	  	   	   og	  er	  en	  leder	  for	  dem,	  jamen	  så	  tror	  jeg	  også	  jeg	  kan	  få	  tæt	  på	  	   	   100,	  som	  det	  nu	  er	  muligt	  med	  en,	  som	  f.eks.	  kommer	  direkte	  	   	   fra	  gymnasiet	  og	  har	  været	  i	  skolen	  hele	  dagen,	  ik?	  Interviewer:	  	   Ja.	  Men	  er	  noget	  aktivt	  som	  du	  gør,	  for	  at	  bibeholde	  denne	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   stemning?	  Micki:	  	  	   Jaja,	  ork,	  vi	  har	  en	  masse	  personaleaktiviteter,	  vi	  laver.	  	  Interviewer:	  	   Ja?	  Micki:	  	  	   Vi	  tager	  ud	  og	  bowler,	  vi	  var	  i	  fælledparken	  i	  sidste	  uge	  og	  	   	   spille	  amerikansk	  fodbold,	  så	  der	  er	  mange	  aktiviteter	  	   	   indenfor,	  som	  vi	  gør,	  for	  at	  stemningen	  bliver	  holdt	  høj.	  Jeg	  	   	   lægger	  meget	  vægt	  på	  det.	  Jeg	  gør	  det	  ik	  selv,	  for	  det	  er	  også	  	   	   smart	  for	  mig,	  at	  holde	  en	  vis	  distance,	  så	  man	  sørger	  for	  at	  	   	   skelne	  mellem	  leder	  og	  medarbejder	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   men	  jeg	  for	  dem	  til,	  sådan:	  hey	  skal	  I	  ikke	  snart	  ud	  og	  bowle,	  og	  	   	   skal	  I	  ikke	  det,	  det	  og	  det?	  Og	  sådan	  opfordrer	  dem	  til	  det,	  det	  	   	   mener	  jeg	  er	  en	  god	  måde	  at	  styrke	  sammenholdet	  på	  ik?	  Interviewer:	  	   Jo,	  helt	  sikkert	  Micki:	  	  	   og	  hvis,	  f.eks.	  i	  sommerperioden,	  der	  har	  vi	  en	  markant	  	   	   skiftning,	  fordi	  folk	  går	  på	  uddannelser	  eller	  søger	  videre	  og	  	   	   alle	  mulige	  ting.	  Så	  kommer	  der	  jo	  rigtig	  mange	  nye	  –	  og	  der	  	   	   ligger	  jeg	  et	  arrangement,	  der	  går	  jeg	  ind	  og	  siger,	  at	  der	  laver	  	   	   vi	  lasergames,	  eller	  der	  tager	  vi	  ind	  og	  ser	  et	  eller	  andet.	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   der	  gør	  vi	  noget,	  for	  så	  bliver	  de	  rystet	  sammen	  Interviewer:	  	   Okay,	  så	  der	  går	  du	  ind	  og	  kigger	  på:	  nu	  har	  vi	  fået	  4	  nye	  	   	   medarbejdere,	  så	  er	  det	  tid	  til	  et	  arrangement.	  Micki:	  	  	   Lige	  præcis	  Interviewer:	  	   Ja	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Micki:	  	  	   og	  det	  er	  ikke	  betonet	  af	  om	  man	  har	  penge	  nok	  eller	  tid	  til	  det,	  	   	   det	  er	  en	  vurdering.	  	  Interviewer:	  	   Men	  er	  det	  noget	  du	  selv	  har	  valgt,	  eller	  er	  det	  noget	  franchise-­‐	   	   ejeren	  synes	  I	  skal	  gøre?	  Micki:	  	  	   Der	  er	  ikke	  nogen	  bestemte	  datoer,	  men	  man	  må	  godt,	  og	  man	  	   	   ser	  det	  helst	  og	  jeg	  bestemmer	  jo	  selv	  hvordan	  min	  drift,	  den	  	   	   kører,	  og	  hvis	  den	  kører	  skidt,	  så	  er	  det	  fordi	  jeg	  gør	  noget	  	   	   forket	  og	  hvis	  det	  kører	  godt,	  så	  får	  jeg	  lov	  til	  at	  fortsætte	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   og	  det	  kan	  man	  sige,	  det	  er	  indenfor	  de	  rammer,	  jeg	  har	  ik?	  Interviewer:	   jo.	  Hvad	  med	  selv	  McDonald’s	  hovedkontoret,	  gør	  de	  noget	  	   	   eller	  har	  de	  nogle	  værktøjer	  som	  I	  kan	  bruge?	  Micki:	  	  	   Ja,	  de	  er	  faktisk	  rigtig	  dygtige	  til	  at	  ligge	  værktøjerne	  for	  os.	  De	  	   	   laver	  tit	  det,	  der	  hedder	  Challenges,	  hvor	  de	  går	  ind	  og	  	   	   fokusere	  på	  et	  område,	  hvor	  de	  siger:	  Vi	  kan	  blive	  bedre	  på	  	   	   service	  –	  dem,	  der	  leverer	  den	  hurtigste	  service	  her	  i	  Danmark	  	   	   indenfor	  de	  næste	  3	  måneder,	  får	  10.000	  kr.	  til	  	  	   	   personalekassen,	  så	  kan	  I	  tage	  ud	  og	  feste	  for	  dem.	  	  Interviewer:	  	   ja	  Micki:	  	  	   Eller	  vi	  har	  det	  der	  hedder	  CSO	  Interviewer:	  	   Ja,	  det	  var	  det	  Danny	  fortalte	  om	  Micki:	  	  	   Der	  går	  de	  også	  ind	  og	  laver	  konkurrencer	  på	  det.	  Øhh	  hvis	  vi	  	   	   får	  gode	  CSO’er	  i	  kvartalet	  f.eks.,	  jamen	  så	  får	  vi	  præmiere	  TIL	  	   	   medarbejderne,	  ikke	  til	  mig	  selv,	  men	  som	  de	  kan	  give	  sig	  	   	   tosset	  med	  til	  fest	  eller	  hvad	  de	  nu	  vil	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Interviewer:	  	   Ja,	  super.	  Øhm	  nu	  er	  du	  ligesom	  den	  som	  roser	  dine	  	   	   medarbejdere.	  Hvordan	  får	  du	  anerkendelse	  i	  arbejde?	  Micki:	  	   	   Jamen	  over	  mig,	  der	  er	  der	  det,	  som	  hedder	  Business	  	   	   Managers.	  Herover	  har	  du	  vores	  supervisor,	  som	  er	  Ruben	  I	  	   	   talte	  med,	  som	  er	  mellemleddet	  mellem	  Franchise-­‐ejeren	  og	  	   	   business	  manageren.	  Franchise-­‐ejeren	  for	  Vesterbrogade	  	   	   sidder	  også	  i	  McDonald’s	  Komitéen,	  så	  det	  er	  sjældent	  vi	  ser	  	   	   noget	  til	  ham.	  Business	  Manageren	  har	  en	  anden	  funktion,	  de	  	   	   besøger	  de	  forskellige	  restauranter	  og	  ser	  hvordan	  driften	  den	  	   	   kører.	  Og	  det	  er	  der	  jeg	  får,	  hvad	  kan	  man	  sige,	  øhm	  det	  	   	   påskønnede	  feedback	  eller	  den	  konstruktive	  feedback,	  om	  jeg	  	   	   gør	  mit	  arbejde,	  som	  jeg	  skal.	  Og	  så	  for	  mig,	  så	  er	  det	  jo	  en	  god	  	   	   drift,	  som	  er	  en	  sejr	  for	  mig,	  ik.	  Så	  hvis	  resultaterne,	  der	  	   	   kommer	  ind	  er	  gode,	  jamen	  så	  er	  jeg	  fandme	  tilfreds.	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   Så	  klapper	  jeg	  mig	  selv	  på	  skulderen	  Interviewer:	  	   Præcis,	  så	  det	  har	  du	  selv	  værktøjerne	  til,	  til	  at	  give	  dig	  et	  klap	  	   	   på	  skulderen	  Micki:	  	  	   Yes,	  jeg	  kan	  se	  hvornår	  det	  er	  godt,	  og	  hvornår	  det	  er	  skidt.	  Og	  	   	   når	  jeg	  kan	  se	  det	  er	  godt,	  jamen	  så	  er	  alle	  glade	  og	  tilfredse	  og	  	   	   siger	  Micki,	  du	  er	  fucking	  sej,	  og	  så	  tænker:	  fedt	  man.	  Interviewer:	  	   hehe,	  ja.	  Øhm	  så,	  du	  snakker	  jo	  meget	  om	  konkurrence	  og	  	   	   sådan	  noget,	  så	  arbejder	  I	  efter	  bonusordninger	  her?	  Altså	  er	  	   	   der	  noget	  specifikt	  eller	  er	  det	  noget	  I	  selv	  finder	  på?	  Micki:	  	  	   Ja,	  tænker	  du	  i	  mit	  luftlag	  eller	  generelt	  medarbejdere	  Interviewer:	  	   Jeg	  tænker	  nok	  mere	  på	  medarbejderne	  hernede	  på	  ’gulvet’	  Micki:	  	  	   Ja,	  øhh	  der	  har	  vi	  månedens	  medarbejder,	  som	  kører	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   kontinuerligt	  hver	  måned.	  Øhm	  en	  medarbejder,	  som	  	   	   anmærker	  sig,	  belønner	  vi	  med	  gavekort	  og	  selvfølgelig	  	   	   exposer	  over	  alle	  medarbejderne	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   Så	  har	  vi	  udviklingsprocesser.	  Det	  med	  at	  hvis	  en	  medarbejder	  	   	   gør	  sig	  bemærket	  eller	  vil	  gerne	  udvikle	  sig,	  så	  står	  vi	  på	  	   	   INGEN	  måde	  i	  vejen	  for	  det,	  	  Interviewer:	  	   mmh	  Micki:	  	  	   så	  arbejder	  vi	  med	  den	  person,	  og	  siger	  hvad	  mangler	  du	  får	  at	  	   	   komme	  videre	  til	  næste	  skridt,	  	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   så	  ja,	  vi	  har	  nogle	  enkelte	  tiltag	  for	  at	  anerkende.	  I	  gamle	  dage,	  	   	   der	  fik	  man	  pins	  og	  kasketter	  og	  alt	  muligt	  mellem	  himmel	  og	  	   	   jord	  Interviewer:	  	   Jeg	  kan	  også	  huske	  at	  i	  gamle	  dage,	  så	  havde	  man	  et	  skilt	  med	  	   	   månedens	  medarbejder	  hængende	  i	  restauranten?	  	  Micki:	  	  	   Yes,	  excately,	  og	  det	  er	  man	  gået	  væk	  fra,	  men	  det	  synes	  jeg	  var	  	   	   en	  god	  ide,	  jeg	  synes	  det	  var	  rart,	  at	  man	  som	  gæst,	  restaurant	  	   	   og	  medarbejder	  kunne	  se	  det,	  Interviewer:	  	   Ja,	  for	  man	  lagde	  da	  mærke	  til	  det?	  Jeg	  havde	  ikke	  set	  det	  andre	  	   	   steder,	  dengang.	  	  Micki:	  	  	   og	  det	  havde	  vi	  faktisk	  i	  Solrød,	  der	  hvor	  jeg	  kom	  fra	  Interviewer:	  	   Ja,	  så	  til	  noget	  lidt	  andet,	  det	  er	  hvad	  synes	  du	  så	  om	  at	  	   	   McDonald’s	  er	  kåret	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads	  både	  i	  	   	   2011	  og	  12?	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Micki:	  	  	   Ja,	  det	  synes	  jeg	  da	  er	  fedt.	  Det	  viser	  bare	  at	  vi	  gør	  noget	  rigtigt,	  	   	   ik?	  Ej,	  jeg	  synes	  det	  er	  rigtig	  rigtig	  fedt,	  og	  det	  viser	  at	  når	  man	  	   	   føler	  at	  det	  går	  godt,	  og	  man	  tænker;	  ooj,	  hele	  Danmark	  bliver	  	   	   kåret,	  så	  må	  vi	  jo	  gøre	  noget	  rigtigt?!	  Interviewer:	  	   Man	  må	  jo	  sige,	  at	  I	  nok	  er	  nogle	  af	  de	  bedste	  til	  at	  motivere	  	   	   Jeres	  medarbejdere	  Micki:	  	  	   Ja,	  men	  det	  er	  jo	  det,	  som	  vi	  har	  fokuseret	  på	  som	  drivkraften,	  	   	   ik,	  og	  det	  virker	  tilsyneladet,	  siden	  vi	  er	  blevet	  kåret.	  Interviewer:	  	   men	  så	  med	  denne	  kåring,	  er	  det	  noget	  du	  har	  	  	   	   fortalt	  til	  andre?	  	  Micki:	  	  	   Ork,	  Ork,	  jamen	  det	  jo,	  vi	  går	  jo	  meget	  op	  i	  det,	  når	  vi	  endelig	  er	  	   	   gode	  til	  noget,	  så	  skal	  vi	  satme	  også	  vise	  vi	  er	  gode.	  	  Interviewer:	  	   Ja,	  når	  jeg	  fortæller	  det	  til	  folk,	  at	  jeg	  skriver	  projekt	  om	  	   	   McDonald’s	  og	  hvorfor,	  så	  synes	  de	  også	  det	  er	  fedt,	  og	  en	  	   	   kollega	  fortalte	  mig	  om	  dengang	  i	  80’erne	  hvor	  han	  arbejdede	  	   	   på	  McDonald’s,	  da	  kæden	  kom	  til	  Danmark	  og	  hvor	  godt	  man	  	   	   havde	  det	  med	  kollegerne.	  	  Micki:	  	  	   Men	  ja,	  der	  kan	  man	  også	  tale	  om	  et	  generationsskifte,	  hvor	  det	  	   	   lidt	  var	  et	  tabu	  at	  arbejde	  på	  McDonald’s	  før	  i	  tiden,	  hvor	  det	  	   	   var	  det	  sådan	  lidt,	  hvis	  man	  ikke	  kunne	  noget	  andet,	  så	  endte	  	   	   man	  på	  McDonald’s,	  men	  vi	  er	  steget	  400	  %	  i	  vores	  	   	   ansøgninger,	  fra	  da	  krisen	  startede	  til	  nu	  Interviewer:	  	   Ja,	  okay	  Micki:	  	  	   For	  nu	  er	  det	  pludselig	  ikke	  tabu	  mere,	  nu	  er	  det	  et	  behov,	  for	  	   	   der	  er	  ikke	  andet.	  Og	  vi	  åbner	  jo	  døren	  for	  alle,	  lige	  fra	  den	  	   	   unge	  knægt,	  der	  render	  med	  aviser	  og	  er	  træt	  af	  det,	  til	  ham	  	   	   der	  lige	  er	  gået	  ud	  af	  universitet,	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Interviewer:	  	   Ja,	  I	  giver	  alle	  en	  chance	  Micki:	  	  	   Ja,	  det	  gør	  vi	  altså.	  Interviewer:	  	   Ja	  Micki:	  	  	   men	  så	  ja,	  nej	  jeg	  er	  altså	  ikke	  bleg	  for	  at	  fortælle	  at	  jeg	  	   	   arbejder	  på	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads.	  Interviewer:	  	   men	  det	  er	  bare,	  man	  kan	  ikke	  rigtig	  se	  det	  herinde?	  Med	  skilte	  	   	   eller	  noget?	  Micki:	   Nej,	  det	  der	  skete	  var,	  at	  da	  vi	  blev	  kåret,	  der	  rendte	  alle	  rundt	  	   med	  T-­‐shirts,	  hvor	  der	  stor	  ”sig	  tillykke	  til	  mig,	  for	  jeg	  arbejder	  	   på	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads”	  Interviewer:	  	   okay	  Micki:	  	  	   og	  Tv	  og	  plakater,	  men	  vi	  kører	  det	  i	  en	  periode,	  for	  når	  den	  	   	   periode	  slutter,	  så	  arbejder	  vi	  målrettet	  mod	  næste	  mål,	  hvad	  	   	   skal	  vi	  så	  blive	  bedre	  til,	  og	  det	  er	  typisk	  McDonald’s	  Interviewer:	  	   Jamen	  det	  var	  egentlig	  det	  vi	  skulle	  have	  svar,	  på	  så	  tusind	  tak	  	   	   fordi	  I	  gad	  at	  deltage,	  det	  sætter	  vi	  meget	  pris	  på	  Micki:	  	  	   Jamen	  det	  var	  så	  lidt.	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  10.4 Interview	  med	  Danny,	  Fuldtidsmedarbejder	  Primærinterviewer:	  Tam	  To	  Nguyen	  	  Sekundærinterviewer:	  Helena	  Baungaard-­‐Sørensen	  Respondent:	  Danny,	  23	  år,	  skiftmanager,	  McDonald’s/Vesterbrogade	  Sted	  og	  dato:	  tirsdag	  d.	  12/5-­‐2013,	  på	  McDonald’s/Vesterbrogade	  
Interviewer:	   Du	  hedder	  Danny?	  	  Danny:	  	  	   Ja	  jeg	  hedder	  Danny,	  Ja	  	  Interviewer:	  	   Jeg	  vil	  gerne	  lige	  vide	  hvor	  gammel	  du	  er?	  	  Danny:	  	  	   Jeg	  er	  23	  år,	  fylder	  24	  år	  her	  til	  sommer	  her	  om	  en	  månedstid	  	  Interviewer:	   Ja	  	  Danny:	  	  	   Jeg	  ER,	  min	  titel	  her	  på	  arbejdet	  	  det	  er	  skiftmanager,	  jeg	  kører	  	   	   skift	  herinde.	  Øhh	  det	  vil	  sige	  (host)	  jeg	  er	  en	  af	  dem	  der	  styrer	  	   	   restauranten,	  sådan	  når	  det	  ikke	  øhh,	  vi	  har	  jo	  de	  her	  skift	  her,	  	   	   4	  skift	  om	  dagen,	  øhh	  også	  er	  det	  så	  mit,	  restauranten	  er	  så	  mit	  	   	   ansvar	  indenfor	  de	  her	  8	  timer,	  som	  de	  her	  skift	  varer	  ikke.	  Så	  	   	   er	  det	  så	  mig	  der	  styrer	  restauranten	  på	  det	  her	  tidspunkt.	  	  Interviewer:	  	   Ja	  jah,	  Så	  du	  er	  så	  en	  fuldtidsmedarbejder?	  	  Danny:	  	  	   Hvad	  siger	  du	  undskyld?	  Ja	  jeg	  er	  fuldtidsmedarbejder	  ja	  jah.	  	  Interviewer:	  	   du	  er	  fuldtidsmedarbejder?	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Interviewer:	   Okay	  Hvad	  er	  dine	  arbejdsopgaver,	  ansvarsområder?	  	  Danny:	  	  	   Jamen	  det	  er	  så	  jo	  først	  og	  fremmest,	  når	  det	  er	  mit	  skift,	  så	  er	  	   	   det	  jooo	  at	  styrer	  hele	  restauranten	  sørge	  for	  at	  øhh,	  at	  alle	  	   	   procedurer	  regler	  bliver	  overholdt	  øhh,	  sikkerhedsreglerne	  	   	   bliver	  overholdt	  at	  øhh,	  at	  viii..	  fåår…	  gjort	  det	  arbejde	  vi	  er	  	   	   trænet	  op	  til	  at	  gøre,	  altså	  det	  vil	  sige	  ud	  fra	  den	  service	  vi	  skal	  	   	   og	  sørge	  for	  at	  fremstå	  på	  den	  måde..	  som	  ligesom	  er..	  man	  kan	  	   	   sige..	  	  	   	  Interviewer:	   Indenfor	  rammerne	  eller?	  Ja?	  	  	  	  	  Danny:	  	   ja	  lige	  præcis	  ikke.	  Øhh	  men	  altså,	  hvis	  der	  sker	  noget	  med	  en	  	   	   medarbejder	  eller	  en	  gæst	  eller	  et	  eller	  andet,	  hvis	  der	  er	  noget	  	   	   tyveri	  herude,	  det	  har	  vi	  nogle	  gange	  her	  om	  sommeren,	  så	  er	  	   	   det	  også	  øhh,	  så	  er	  det	  mig,	  det	  er	  mit	  ansvar…	  ligesom	  at	  	   	   sørge	  for,	  at	  det	  bliver	  meldt	  øhh,	  	  	  Interviewer:	   At	  det	  hele	  spiller..	  	  Danny:	  	  	   øhh	  jaaa,	  altså	  de	  får	  kontakt	  til	  os	  og	  vi	  får	  så	  taget	  kontakt	  til	  	   	   politiet	  osv	  ikke..	  såå	  alt	  hvad	  der	  sådan	  ligesom	  sker	  i	  	   	   restauranten	  det	  går	  så	  igennem	  skiftmanageren,	  som	  kører	  	   	   skiftet	  på	  det	  givne	  tidspunkt	  ikke..	  	  	  	  	  	  	  	  Interviewer:	  	   Ja,	  så	  har	  jeg	  lige	  nogle	  spørgsmål	  til	  dig	  øhh,	  vedrørende	  	   	   motivation	  og	  dine	  egne	  oplevelser	  ved	  at	  arbejde	  her..	  Er	  du	  	   	   glad	  for	  dit	  arbejde	  her?	  	  Danny:	  	   Ja	  det	  er	  jeg	  	  Interviewer:	   Ja,	  Hvorfor	  det?	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  Danny:	  	  	   Jamen	  altså	  det	  er	  jo	  en	  hmm,	  det	  er	  en	  arbejdsplads	  hvor	  der	  	   	   er	  tempo	  på	  øhh,	  nu	  ved	  jeg	  ikke	  hvordan	  i	  oplever	  det	  udefra	  	   	   øhhm,	  men	  jeg	  kan	  huske	  da	  jeg	  selv	  ikke	  arbejdede	  her	  ,	  	   	   tænkte	  jeg	  aaat	  ”hold	  da	  op”,	  nogle	  gange	  så	  går	  det	  virkeligt	  	   	   hurtigt	  ikke..	  Også	  når	  man	  har	  travlt	  her,	  så	  skal	  der	  virkelig	  	   	   være	  knald	  på	  ikke?	  	  Interviewer:	   Jo	  jo	  	  Danny:	  	   Og	  man	  kan	  sige	  det,	  der	  er	  jo	  ikke	  en	  arbejdsdag	  der	  er	  ens	  på	  	   	   den	  måde,	  altså	  der	  er	  jo	  nogle	  flere	  udfordringer	  hver	  dag	  	   	   ikke	  øhh,	  med	  både	  med	  hvordan	  man	  øhhh,	  man	  skal	  	   	   håndtere	  tingene	  med	  nogle	  nye	  medarbejder	  måske..	  du	  skal	  	   	   have	  trænet	  op,	  eller	  du	  har	  nogle	  super	  rutineret	  nogen	  på,	  så	  	   	   du	  kan	  give	  dem	  nogen	  udfordringer,	  så	  det	  ikke	  kun	  er	  dig..	  Vi	  	   	   har	  så	  heldigvis	  nogle	  forskellige	  jobstillinger,	  som	  sørger	  for	  	   	   at	  vi	  kan	  ligesom	  uddelegere	  noget..	  noget	  af	  det	  arbejde	  jeg	  	   	   står	  og	  skal	  lave,	  som	  er	  mit	  ansvar,	  at	  jeg	  kan	  give	  det	  videre	  	   	   til	  nogle	  andre,	  som	  så	  sørger	  for	  at	  de	  får	  det	  måske	  delt	  ud	  til	  	   	   øhh..	  	  Interviewer:	  	   Så	  du	  synes	  det	  er	  et	  godt	  job,	  fordi,	  på	  grund	  af	  dit	  ansvar,	  det	  	   	   ansvar	  der	  ligger	  i	  jobbet?	  	  Danny:	  	   Ja	  helt	  sikkert	  også	  udfordringerne	  med	  hvordan	  med	  arbejde..	  	  Interviewer:	   jo,	  hvorfor	  søgte	  du	  det	  her	  job?	  	  Danny:	  	   jamen	  jeg	  søgte	  det	  oprindeligt,	  fordi	  øhh	  jeg	  studerede,	  jeg	  gik	  	   	   på	  HTX	  øhh,	  så	  jeg	  ledte	  efter	  et	  deltidsarbejde,	  og	  som	  i	  nok	  	   	   selv	  ved	  så,	  så	  er	  det	  med	  arbejdstider,	  det	  kan	  godt	  være	  et	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   problem	  øhh	  ved	  mange	  arbejdspladser,	  så	  det	  var	  faktisk	  helt	  	   	   oprindeligt	  fordi	  de	  havde	  så	  sent	  åbent,	  så	  jeg	  rent	  faktisk	  	   	   skulle	  nøjes	  med	  at	  have	  måske	  1-­‐2	  vagter	  om	  ugen	  ikke,	  	   	   fremfor	  måske	  at	  skulle	  have	  3-­‐4,	  3-­‐4	  timers	  vagter,	  så	  det	  var	  	   	   det	  der	  faktisk	  i	  starten	  motiverede	  mig	  til	  at	  søge	  ind	  til	  	   	   McDonald’s	  ikke..	  Sååå	  har	  jeg	  haft	  nogle	  kammerater	  fra	  	   	   tilbage	  fra	  gymnasiet,	  som	  også	  har	  arbejdet	  herinde	  blandt	  	   	   andet..	  	  Interviewer:	   Sååå	  det	  er	  på	  baggrund	  af	  du	  har	  hørt	  det	  fra	  andre	  også?	  	  Danny:	  	   Ja	  	  Interviewer:	   Hvad	  var	  det	  for	  et	  indtryk	  du	  havde	  af	  McDonald’s	  inden	  du	  	   	   startede	  her?	  	  Danny:	  	   Hmm	  Jamen	  altså,	  man	  hører	  så	  meget	  om	  McDonald’s	  alle	  de	  	   	   der	  vandrehistorier	  der..	  øhh	  og	  jeg	  vil	  sige	  at	  personligt	  så	  har	  	   	   jeg	  jo	  aldrig	  før	  jeg	  startede	  herinde	  der	  var	  jeg	  faktisk	  aldrig	  	   	   rigtigt	  på	  McDonald’s,	  det	  var	  kun	  øhh	  det	  var	  kun	  meget	  	   	   sjældent,	  måske	  tog	  jeg	  herned	  en	  aften	  ikke	  lige	  her,	  men	  i	  	   	   valby	  hvor	  jeg	  bor,	  sammen	  med	  min	  fætter	  og	  fik	  en	  Mcflurry	  	   	   og	  det	  var	  sådan	  set	  det..	  Såå	  så	  var	  det	  lige	  på	  vejen	  når	  vi	  tog	  	   	   til	  Jylland	  eller	  et	  eller	  andet,	  sådan	  et	  lille	  smut	  tur	  ikke..	  men	  	   	   mit	  indtryk	  har	  været	  at	  øhh,	  ja	  det	  ved	  jeg	  sgu	  ikke,	  jeg	  tror..	  	   	   jeg	  tror	  at	  mere	  for	  mit	  vedkommende,	  så	  tror	  jeg	  at	  mere	  at	  	   	   jeg	  har	  hørt	  alle	  de	  der	  vandrehistorier	  om	  Burger	  King,	  hvor..	  	   	   hvor	  de	  jo	  så	  har	  nogle	  andre	  historier	  ikke	  øhh,	  øhh	  men	  jeg	  	   	   har	  faktisk,	  jeg	  har	  tænkt	  ud	  fra	  at	  det	  netop	  var	  det	  der	  at	  det	  	   	   var	  en	  arbejdsplads	  som,	  hvor	  der	  ligesom	  var	  drøn	  på	  ikke..	  	   	   øhh	  og	  det	  fik	  jeg	  så	  bekræftet	  da	  jeg	  startede	  her	  altså	  der	  er	  	   	   jo	  aldrig	  et	  sekund	  hvor	  vi	  står	  stille	  altså	  det	  er	  ikke	  ligesom	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   nogle	  andre	  arbejdspladser	  hvor	  hvis	  du	  ikke	  har	  noget	  at	  lave,	  	   	   så	  jamen	  så..	  såå	  står	  du	  ikke	  så	  meget,	  går	  rundt	  om	  mig	  sig	  	   	   ikke..	  	  Interviewer:	   jo,	  såå	  det	  vil	  sige	  at,	  den	  der	  stressfaktor	  den	  gør	  at	  du	  synes	  	   	   det	  er	  spændende?	  	  Danny:	  	   Ja	  	  Interviewer:	   Ja,	  men	  så	  har	  synet	  på	  McDonald’s	  ændret	  sig	  efter	  du	  er	  	   	   startet	  her?	   	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  Danny:	  	   ja,	  ja	  det	  har	  det	  ja	  det	  har	  det	  	  Interviewer:	   Altså	  det	  giver	  et	  kick	  at	  der	  er	  stress	  eller?	  	  Danny:	  	   Altså	  jeg	  vil	  sige	  det	  det	  holder	  en	  i	  gang	  ikke	  øhh,	  der	  er	  	   	   nogen,	  	  altså	  der	  er	  nogen	  som	  ikke	  er	  opsat	  til	  at	  have	  den	  her	  	   	   type	  arbejde,	  fordi	  de	  måske	  ikke	  er	  helt	  klar	  over	  hvad	  for	  et	  	   	   arbejde	  det	  er	  de	  går	  ind	  til,	  for	  det	  faktisk	  er	  hårdere	  end	  man	  	   	   lige	  forventer	  øhh,	  nu	  ved	  jeg	  jo	  selvfølgelig	  ikke	  længere	  	   	   hvordan	  det	  ser	  ud	  udefra,	  på	  den	  anden	  side,	  altså	  det	  kan	  jo	  	   	   godt	  være	  altså	  et	  ret	  fysisk	  hårdt	  at	  være	  på	  arbejde	  her,	  så	  	   	   hvis	  man	  ikke	  er	  indstillet	  på	  at	  man	  skal	  ligesom	  skal	  kunne	  	   	   løbe	  lidt	  hurtigere	  end	  alle	  og	  mennesker	  helt	  op	  til	  døren	  eller	  	   	   et	  eller	  andet..	  	  Interviewer:	   Vil	  du	  så	  sige	  at	  det	  mest	  udfordrende	  ved	  jobbet	  er	  at	  det	  er	  	   	   stresset?	  Danny:	  	   Altså	  tempoet?	  	  	  Interviewer:	  	   Ja	  eller	  tempoet,	  der	  er	  det	  mest	  udfordrende?	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  Danny:	  	   Ja,	  ja	  helt	  sikkert	  	  Interviewer:	  	   Også	  dit	  ansvar?	  	  Danny:	  	   ja,	  ja	  det	  er	  så	  også	  derfor	  jeg	  har	  valgt	  at	  uddanne	  mig	  herinde	  	   	   ikke,	  for	  netop	  at	  få	  lidt	  mere	  udfordring	  i	  form	  af	  det	  og	  så	  er	  	   	   der	  flere	  arbejdsopgaver,	  man	  kan	  jo	  sige	  at	  det	  jooo,	  det	  er	  jo	  	   	   bare	  en	  udvidelse,	  det	  er	  jo	  ikke	  fordi	  jeg	  ikke	  skal	  lave	  det	  de	  	   	   andre	  medarbejdere	  laver,	  jeg	  går	  også	  rundt	  og	  tørre	  borde	  af	  	   	   og	  tømmer	  skraldespande	  og	  fejer	  skrald,	  men	  jeg	  har	  jo	  så	  	   	   bare	  mine	  opgaver	  udover	  det	  ikke,	  som	  øhh,	  som	  er	  at	  tælle	  	   	   kasse	  op,	  når	  mit	  skift	  er	  slut	  ikke	  og	  sørge	  for	  at	  alle	  de	  her	  	   	   ting,	  der	  nu	  skal	  gøres	  i	  løbet	  af	  et	  skift	  bliver	  ordnet…	  	  Interviewer:	   Så	  man	  kan	  sige	  at,	  du	  har	  det	  ansvar	  at	  have	  overblik	  over	  	   	   restauranten,	  men	  samtidigt	  har	  du	  samme	  arbejdsopgaver,	  	   	   som	  dine	  medarbejdere?	  	  Danny:	  	   Ja,	  ja	  det	  har	  jeg,	  så	  man	  kan	  sige	  det	  er	  udvidet	  opgaver..	  	  Interviewer:	   Øhm	  nu	  over	  på	  den	  positiv	  side,	  hvad	  synes	  du	  er	  det	  bedste	  	   	   ved	  at	  arbejde	  på	  McDonald’s	  så?	  	  	  Danny:	  	   Jeg	  synes	  det	  bedste	  det	  er	  nok	  kollegaerne,	  at	  det	  at	  man	  er	  så	  	   	   ung	  en	  arbejdsgruppe	  ikke,	  jeg	  tror	  gennemsnitsalderen	  ligger	  	   	   på	  en	  20	  år	  måske	  og	  det	  er	  jo	  super	  fedt,	  altså	  at	  man	  ligesom	  	   	   kan	  kommunikere	  med	  sine	  kollegaer	  på	  en	  lidt	  anden	  måde	  	   	   end	  hvis	  man	  havde	  nogen,	  der	  var	  35	  og	  nogen	  der	  var	  16	  	   	   ikke	  og	  sådan	  noget…	  ligesom	  på	  min	  gamle	  arbejdsplads,	  hvor	  	   	   jeg	  arbejdede,	  der	  var	  det	  meget	  forskelligt	  der	  var	  der	  nogen	  	   	   der	  var	  meget	  gamle	  og	  nogen	  der	  var	  meget	  unge..	  såå	  var	  det	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   jo	  alle	  dem	  der	  var	  over	  18,	  de	  var	  alle	  sammen	  næsten	  alle	  	   	   sammen	  var	  omkring	  de	  30	  og	  så	  var	  det	  resten	  U18	  	   	   medarbejdere	  resten	  af	  dem	  ikke..	  Sååå	  man	  kan	  ligesom	  	   	   måske	  kommunikere	  bedre	  og	  så	  på	  den	  måde	  og	  så	  måske	  	   	   bedre	  at	  arbejde	  sammen	  så.	  	  	  	  	  	  Interviewer:	   Er	  der	  så	  en	  form	  for	  bonusordning	  her,	  sådan	  hvis	  man	  	   	   udfører	  et	  godt	  arbejde?	  Goder	  og	  sådan?	  	  Danny:	  	   Altså	  viii	  lige	  nu	  er	  vi	  i	  gang	  med	  at	  indføre	  et	  koncept	  som	  	   	   hedder	  Mcmoney,	  som	  er	  en	  form	  for	  øhh	  form	  for	  et	  system	  	   	   hvor	  man	  ligesom	  hvis	  man	  udfører	  et	  eller	  andet,	  vi	  har	  jo	  	   	   nogle	  øhh	  ting	  som	  SKAL	  udføres	  i	  løbet	  af	  et	  år,	  vi	  har	  jo	  sådan	  	   	   nogle	  besøg	  fra	  hovedkontoret,	  så	  når	  de	  kommer	  skal	  der	  	   	   gøres	  nogle	  ting	  og	  sådan	  noget..	  og	  sådan	  nogen	  ting,	  så	  kan	  	   	   man	  melde	  sig	  til	  det,	  det	  er	  vi	  ved	  at	  få	  udviklet	  på	  nu	  og	  få	  	   	   indført..	  Og	  vi	  har	  noget	  der	  hedder	  månedens	  medarbejdere	  	   	   også,	  som	  vi	  kårer	  hver	  måned…	  	  Interviewer:	   Så	  det	  gør	  ligesom	  at	  man	  har	  lyst	  til	  som	  medarbejder	  at	  oppe	  	   	   sig	  og	  gøre	  en	  indsats?	  	  Danny:	  	   Ja,	  ja	  det	  er	  ligesom	  en	  anerkendelse,	  som	  øhh	  ledelsen	  	   	   inklusive	  mig	  selv,	  vi	  sætter	  os	  til	  vores	  ugentlige	  	  	   	   managermøder	  og	  sååå	  øhh	  sidder,	  snakker	  vi	  om	  hvem,	  	   	   hvilken	  medarbejder	  der	  denne	  her	  måned,	  som	  ligesom	  har	  	   	   gjort	  det	  der	  lidt	  ekstra	  ikke..	  og	  det	  er	  også	  på	  den	  måde	  vi	  	   	   udvikler	  folk,	  hvis	  øhhh	  der	  er	  en	  person,	  som	  har	  været	  måske	  	   	   månedens	  medarbejder,	  det	  var	  sådan	  jeg	  selv	  startede,	  blev	  	   	   månedens	  medarbejder	  og	  så	  øhh	  blev	  ved	  med	  at	  udfører	  et	  	   	   super	  godt	  stykke	  arbejde	  og	  de	  så	  har	  potentiale	  til	  at	  måske	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   øhh	  at	  komme	  op	  og	  blive	  vært	  eller	  værtinde	  eller	  måske	  en	  	   	   træner,	  der	  træner	  andre	  folk	  op	  ikke..	  	  Interviewer:	   Det	  vil	  så	  sige	  at	  det	  har	  været	  en	  anerkendelse,	  der	  har	  gjort	  	   	   at	  du	  faktisk	  	  gerne	  har	  ville	  tage	  en	  uddannelse	  herinde?	  	  Danny:	  	   Ja,	  ja	  det	  har	  det,	  helt	  sikkert	  	  	  Interviewer:	   Det	  har	  ligesom	  fristet	  dig	  og	  motiveret	  dig	  simpelthen?	  	  Danny:	  	   Ja,	  ja	  for	  mig	  selv	  personligt	  har	  det	  været	  udfordringerne	  øhh,	  	   	   i	  at	  ligesom	  have	  lidt	  mere	  at	  lave	  og	  frem	  for	  bare,	  eller	  BARE	  	   	   at	  lave	  de	  der	  standardopgaver..	  	  Interviewer:	   Ja	  det	  var	  jo	  så	  også	  det	  du	  startede	  med	  og	  det	  ændre	  sig	  jo	  	   	   også?	  	  Danny:	  	   Lige	  præcis,	  men	  det	  kommer	  jo	  også	  an	  på	  hvad	  for	  en	  person	  	   	   man	  er..	  der	  er	  jo	  nogen	  der	  er	  fint	  tilfreds	  med	  at	  stå	  ved	  	   	   kassen	  og	  betjene	  gæster	  og	  yde	  super	  service.	  Og	  det	  er	  så	  det	  	   	   vi	  har	  de	  her	  værter	  og	  værtinder	  til	  øhh,	  til	  at	  holde	  	   	   børnefødselsdage	  og	  øhh	  ud	  med	  balloner	  og	  sådan	  noget	  ikke,	  	   	   yde	  den	  der	  ekstra	  service,	  det	  er	  der	  jo	  nogle	  folk	  som	  bare	  er	  	   	   bedre	  til	  andre	  ikke	  og	  så	  ja..	  	  Interviewer:	   Jeg	  har	  så	  et	  til	  spørgsmål	  omkring,	  hvad	  vil	  du	  gøre	  	   	   anerledes/bedre	  hvis	  du	  skulle	  vælge	  noget?	  	  Danny:	  	   Altså,	  ved	  arbejdspladsen?	  	  Interviewer:	   Ved	  arbejdspladsen	  ja,	  nogle	  mangler?	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Danny:	  	   Altså	  øhmm	  det	  ved	  jeg	  sgu	  ikke,	  det	  er	  sgu	  lidt	  svært,	  det	  	   	   måske	  lidt	  hårdt	  det	  her	  med	  at	  vi	  har	  24-­‐timers	  åbent	  nogle	  	   	   gange	  ikke,	  så	  er	  det	  måske	  egentligt	  det	  eneste,	  øhh	  men	  man	  	   	   kan	  jo	  sige	  er	  det	  nødvendigt	  for	  at	  det	  ligesom	  er	  fair	  for	  alle	  	   	   at	  der	  er	  jo	  ikke	  en	  person,	  som	  kan	  gå	  og	  have	  nattevagter	  	   	   hele	  ugen	  og	  sådan..	  men	  altså	  man	  kan	  sige	  at	  det	  er	  noget	  	   	   man	  øhh	  lærer	  at	  affinde	  sig	  med..	   	  	  Interviewer:	   Hvor	  lang	  tid	  har	  i	  haft	  det	  her	  inde	  restaurant	  på	  	  	   	   Vesterbrogade?	  	  Danny:	  	   Øhh	  2	  -­‐2,5	  år	  efterhånden,	  det	  kom	  ret	  kort	  tid	  efter	  jeg	  	   	   begyndte	  her,	  hvor	  vi	  havde	  normalt	  åbent..	  	  Interviewer:	   Man	  kan	  jo	  så	  sige	  at	  på	  grund	  af	  placeringen	  er	  der	  jo	  	   	   døgnåbent	  her,	  lige	  præcis	  den	  her	  restaurant	  og	  den	  på	  	   	   Nørreport?	  	  Danny:	  	   Ja	  	  Interviewer:	   Er	  der	  andre	  ting	  du	  føler	  kan	  gøres	  anerledes?	  	  Danny:	  	   Nej	  det	  tror	  jeg	  ikke	  sådan,	  øhh	  altså	  jeg	  er	  faktisk	  godt	  tilfreds,	  	  	  Interviewer:	   Højere	  løn?	  	  Danny:	  	   Haha	  det	  kan	  man	  jo	  altid	  ønske	  sig..	  	  	  	   	   Altså	  der	  er	  jo	  udfordringer	  nok	  øhh..	  på	  arbejdspladsen..	  Såå	  	   	   man	  kan	  sige	  at	  der	  er	  nogle	  gode	  og	  det	  andet	  er	  dårlige	  dage,	  	   	   men	  det	  kommer	  jo	  fuldstændig	  an	  på	  ens	  egen	  indstilling	  ikke,	  	   	   hvis	  jeg	  kommer	  på	  arbejde	  så	  træt	  og	  uforberedt	  på	  at	  til	  en	  	   	   ferie	  eller	  et	  eller	  andet	  ikke,	  i	  påskeferien	  fx	  der	  har	  vi	  jo	  højt	  	   	   salg,	  sådan	  er	  som	  regel	  i	  alle	  ferier	  ikke	  øh..	  hvis	  man	  ikke	  er	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   klar	  på	  at	  man	  skal,	  der	  kommer	  mange	  mennesker	  ikke,	  så	  	   	   kan	  det	  ødelægge	  en	  hel	  dag,	  hvis	  man	  ikke	  er/har	  ligesom	  	   	   forberedt	  sig	  selv	  hjemmefra,	  så	  det	  er	  også	  derfor	  at..	  	  Interviewer:	   Det	  er	  klart,	  det	  er	  også	  fordi	  i	  er	  et	  ungt	  team	  og	  i	  skal	  jo	  også	  	   	   have	  det	  sjovt	  i	  ferien..	  Så	  er	  det	  sådan	  med	  arbejdsmiljøet	  	   	   sådan,	  hvordan	  er	  stemningen	  her	  når	  i	  er	  på	  arbejde,	  med	  det	  	   	   her	  tempo	  der	  kører	  i	  baggrunden?	  	  Danny:	  	   Jamen	  altså	  jeg	  øhh	  jeg	  har,	  har	  øhh	  faktisk	  lige	  været	  på	  sådan	  	   	   et	  kursus	  indenpå	  McDonald’s	  hovedkontor,	  hvor	  de	  fortalte	  os	  	   	   at	  der	  har	  været	  undersøgelser,	  med	  øhh	  hvor	  de	  har	  sendt	  	   	   sådan	  nogle	  undersøgelser	  ud	  til	  øhh	  nogle	  gæster	  øhh,	  hvor	  	   	   de	  så	  havde	  sagt	  at	  de	  synes	  at	  det	  øhh	  ligner,	  at	  vi	  har	  det	  	   	   rigtigt	  sjovt	  indepå	  øhh	  bagved,	  og	  det	  synes	  jeg	  faktisk	  også	  	   	   selv,	  man	  kan	  sige	  at	  selvom	  det	  øhh,	  man	  stresser	  rundt	  	   	   sammen,	  så	  kan	  man	  godt	  lige	  øhh	  gå	  og	  ha	  det	  hyggeligt	  sig	  	   	   derinde	  alligevel	  ikke,	  men	  det	  vil	  sige	  det	  er	  lidt	  mere	  i	  	   	   køkkenet	  øhh,	  for	  der	  har	  man	  jo	  ikke	  den	  der	  gæstekontakt,	  	   	   hvor	  man	  er	  nødt	  til	  at	  ligesom	  at	  prioritere	  gæsterne,	  men	  	   	   hvis	  man	  lige	  mødes	  over	  drikketuren,	  så	  kan	  man	  godt	  lige	  	   	   sige	  øhh	  et	  eller	  andet	  sætte	  en	  udfordring	  i	  gang	  øhh,	  jeg	  kan	  	   	   godt	  lide,	  når	  jeg	  er	  på	  arbejde	  og	  så	  give	  mine	  folk	  	   	   udfordringer,	  hvem	  kan	  øhh	  få	  kørt	  flest	  gæster	  igennem	  eller	  	   	   et	  eller	  andet,	  solgt	  nogle	  produkter	  eller	  et	  eller	  andet	  ikke	  	  Interviewer:	   Så	  du	  gør	  arbejdsopgaverne	  til	  en	  form	  for	  konkurrence,	  som	  	   	   også	  kan	  skabe	  anerkendelse	  i	  sidste	  ende?	  	  	   	  Danny:	  	   Ja,	  vi	  har	  noget	  personalemad,	  vi	  må	  tage	  hver	  gang	  vi	  er	  på	  	   	   arbejde	  ikke,	  så	  måske	  til	  den	  der	  får	  øhh,	  kører	  flest	  gæster	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   igennem,	  de	  får	  en	  ekstra	  is	  eller	  et	  eller	  andet..	  Det	  behøver	  	   	   ikke	  at	  være	  noget	  stort	  vel,	  det	  er	  bare	  en	  lille	  ting..	  	  	  Interviewer:	   Det	  er	  jo	  også	  en	  form	  for	  bonusordning?	  	  Danny:	  	   	  Ja,	  og	  så	  bliver	  de	  også	  motiveret	  og	  så	  får	  vi	  også	  gladere	  	   	   gæster	  ikke,	  ved	  at	  de	  får	  deres	  mad	  hurtigere	  og	  sådan	  noget	  	   	   såå..	  	  Interviewer:	   Derudover	  den	  stemning,	  altså	  er	  der	  plads	  til	  at	  tale	  privat?	  	  Danny:	  	   Ja,	  det	  er	  der..	  Folk	  er	  jo	  generelt	  ret	  gode	  venner	  herinde	  øhh,	  	   	   så	  der	  er,	  så	  er	  jeg	  også	  personligt	  også	  venner	  med	  en	  helt	  	   	   vildt	  masse	  herindefra,	  som	  vi	  ses	  privat	  også..	  	  Interviewer:	   	   I	  ses	  udenfor	  arbejdet?	   	  	  Danny:	  	   Udenfor	  arbejdet	  ja	  øhh,	  så	  folk	  er	  også	  ret	  gode	  til	  at	  støtte	  	   	   hinanden,	  hvis	  der	  endeligt	  er	  et	  eller	  andet	  ikke	  og	  det	  er	  jo	  	   	   måske	  også	  fordelen	  ved	  at	  have	  sådan	  et	  ungt	  team	  ikke.	  Så	  	   	   man	  ligesom	  kan	  gå	  til	  en	  anden	  en	  uden	  det	  føles	  som	  om	  man	  	   	   skal	  gå	  til	  chefen	  øhh	  også	  at	  det	  er	  måske	  er	  lidt	  mærkeligt	  	   	   ikke.	  At	  hvis	  man	  ikke	  har	  snakket	  med	  sin	  chef	  om	  det,	  fordi	  	   	   det	  kan	  også	  have	  ligeså	  stor	  betydning	  for	  ham	  om	  hvordan	  	   	   ens	  arbejdsdag	  har	  været	  øhh,	  hvis	  man	  lige	  har	  slået	  op	  med	  	   	   sin	  kæreste	  eller	  et	  eller	  andet	  øhh..	  det	  har	  vi	  haft	  nogle	  	   	   samme	  af	  situationer	  eller	  nogen	  i	  familien	  der	  øhhh..	  	  Interviewer:	   Det	  er	  der	  plads	  til	  at	  snakke	  om	  på	  arbejdspladsen?	  	  Danny:	  	   Ja	  det	  er	  der,	  øhh	  hvis	  øhh	  der	  er	  en	  der	  kommer	  på	  arbejde	  	   	   øhh,	  når	  jeg	  har	  skift	  og	  sådan	  er	  det	  sådan	  vis,	  set	  også	  for	  alle	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   de	  andre	  skift.	  Hvis	  der	  er	  en	  kommer	  på	  arbejde	  og	  er	  sådan	  	   	   lidt	  tvær	  eller	  øhh,	  så	  tager	  vi	  dem	  med	  ind	  på	  kontoret	  og	  lige	  	   	   høre	  om	  øhh	  er	  der	  noget	  der	  er	  galt	  eller	  et	  eller	  andet	  øhh,	  	   	   for	  ligesom	  at	  øhh,	  for	  det	  går	  heller	  ikke	  at	  de	  bare	  er	  kede	  af	  	   	   det	  eller	  er	  sure	  sådan	  hele	  dagen	  vel..	  	  Interviewer:	   Nej	  i	  tager	  det	  med	  samme,	  så	  de	  ikke	  går	  rundt	  med	  det.	  Så	  	   	   det	  er	  ikke	  kun	  en	  arbejdsplads,	  men	  i	  går	  også	  ind	  og	  sørger	  	   	   for	  det	  sociale?	  	  	  	  Danny:	  	   Ja,	  ja	  det	  gør	  vi	  	  Interviewer:	   På	  bagsiden	  af	  det	  der	  med	  du	  skaber	  de	  her	  interne	  	   	   konkurrencer,	  hvem	  kan	  servere	  eller	  og	  laver	  flest	  bestillinger	  	   	   osv,	  kan	  der	  godt	  forekomme	  en	  intern	  konkurrence	  på	  den	  	   	   dårlige	  måde?	  	  Danny:	  	   Hmm	  nej,	  jeg	  tror	  sådan	  de	  fleste	  er	  sådan	  ”good	  spirit	  about	  	   	   it”	  ikke	  øhh,	  som	  tricket	  er	  jo	  i	  virkeligheden	  at	  finde	  ud	  af	  	   	   hvad	  der	  motivere	  folk,	  fordi	  folk	  har	  jo	  forskellige	  	  	   	   motivationer	  ikke	  øhh..	  så	  der	  er	  jo	  nogle,	  vi	  har	  jo	  nogle	  vi	  kan	  	   	   jo	  tjekke	  alle	  tiderne	  på	  de	  ting	  vi	  laver	  ikke	  øhh,	  om	  det	  er	  en	  	   	   kassetid	  øhh	  eller	  hvad	  det	  er	  ikke,	  så	  kan	  vi	  sige	  til	  en	  person	  	   	   at	  øhh,	  hvis	  du	  kan	  gøre	  det	  her	  på	  under	  et	  eller	  andet	  antal	  	   	   sekunder,	  så	  er	  det	  skide	  godt	  og	  så	  får	  du	  et	  eller	  andet	  for	  det	  	   	   måske	  og	  så	  en	  anden	  motivation	  det	  kan	  være	  at	  sørge	  for	  at	  	   	   øhh	  at	  altså	  det	  er	  sådan	  lidt	  forskelligt	  ikke..	  også	  er	  der	  andre	  	   	   der	  bare	  de	  har	  bare	  brug	  for	  et	  klap	  på	  skulderen	  ikke..	  og	  sige	  	   	   at	  det	  er	  fandme	  godt	  gjort	  ikke..	  	  Interviewer:	   Men	  der	  går	  du	  så	  også	  ind,	  med	  din	  arbejdsopgave,	  der	  går	  du	  	   	   også	  ind	  og	  vurdere	  og	  sådan?	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  Danny:	  	   Men	  det…	  man	  lærer	  det	  hurtigt	  øhh,	  man	  ser	  det	  hurtigt	  hos	  	   	   folk	  øhh,	  hvad	  det	  er	  at	  hvad	  der	  ligesom	  er	  deres	  motivation..	  	   	   for	  det	  er	  jo	  også…	  	  Interviewer:	   Er	  det	  noget	  du	  selv	  sådan	  tænker	  over	  eller	  er	  det	  noget	  du	  	   	   får	  besked	  på	  at	  du	  skal	  motivere	  dine	  medarbejdere?	  	  Danny:	  	   Nej,	  nej	  øhh	  altså	  det	  er	  noget	  jeg	  selv	  tænker	  over,	  fordi	  øhh	  	   	   jeg	  kan	  huske	  selv,	  da	  jeg	  startede	  her,	  der	  synes	  jeg	  sgu	  selv	  	   	   nogle	  gange	  øhh..	  der	  fik..	  fik	  man..	  der	  synes	  jeg	  sgu	  ikke	  at	  	   	   man	  ikke	  fik	  nok	  ros	  for	  det	  arbejde	  man	  lavede	  ikke…	  selvom	  	   	   man	  synes	  man	  bare	  knoklede	  røven	  ud	  af	  bukserne	  ikke..	  og	  	   	   der	  er	  ofte	  hvor	  vi	  er	  nødt	  til	  at	  ligge	  ned	  på	  alle	  fire	  og	  skrubbe	  	   	   øhh	  jeg	  ved	  ikke	  hvad	  ikke..	  Og	  der..	  hvis	  man	  har	  stået	  	   	   dernede	  og	  skrubbet	  gulvet	  i	  fire	  timer	  ikke..	  og	  så	  man	  bare	  	   	   siger	  farvel	  og	  tak	  ikke..	  Det	  kan	  sgu	  godt	  være	  lidt	  	  	   	   demotiverende	  ikke..	  	  	  	   	   	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	   	  	  	  Interviewer:	   Det	  er	  altså	  ikke	  nogen	  retningslinje	  at	  du	  skal	  motivere	  	   	   medarbejderne	  så?	  	  Danny:	  	   Nej	  nej,	  nej	  det	  er	  det	  ikke	  nej,	  nej	  det	  er	  det	  ikke	  	  Interviewer:	   Sådan	  i	  forhold	  til	  at	  du	  ser	  dine	  kollegaer	  efter	  arbejde,	  	   	   foregår	  der	  så	  nogle	  sociale	  aktiviteter	  blandt	  McDonald’s	  	   	   restauranterne?	  	  Danny:	  	   Altså	  vi	  har	  jo..	  	  Interviewer:	   Julefrokoster	  eller	  lignende?	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Danny:	  	   Nej	  altså,	  personalefester	  og	  sådan	  noget,	  det	  foregår	  fra	  	   	   restaurant	  til	  restaurant	  øhh..	  vi	  har	  en	  franchisetager	  som	  ejer	  	   	   6	  restauranter	  herinde	  i	  	  København	  og	  det	  vil	  sige	  her,	  strøget,	  	   	   hvad	  hedder	  det	  Kgs.	  Nytorv,	  fisketorvet,	  også	  Herlev	  og	  også	  	   	   Solrød	  også…	  ja..	  såå	  øhh	  	  Interviewer:	  	   	   Også	  Kastrup?	   	  	  Danny:	  	   Jo	  Kastrup	  også	  ja,	  øhh	  han	  ejer	  alle	  de	  restauranter	  her,	  øhh	  så	  	   	   hvis	  vi	  alle	  sammen	  skulle	  holde	  samtidigt,	  så	  ville	  vi	  jo	  slet	  	   	   ikke	  have	  nogle	  folk	  til	  at	  kunne	  dække	  vagterne,	  især	  når	  så	  	   	   mange	  af	  os	  har	  døgnåbent	  ikke	  øhh,	  såå	  øhh	  så	  man	  kan	  sige	  	   	   at	  de	  der	  fester	  de	  foregår	  sådan	  hver	  for	  sig	  øhh,	  men	  vi	  har	  	   	   årligt	  en	  nytårsfest	  øhh,	  for	  de	  folk	  der	  har	  været	  på	  arbejde	  	   	   julenat	  og	  nytårsnat,	  de	  får	  så,	  fordi	  de	  ikke	  får	  lov	  til	  at	  holde	  	   	   nytårsaften	  ikke..	  så	  bliver	  der	  så	  holdt	  en	  fest	  for	  alle	  dem,	  	   	   som	  har	  været	  på	  arbejde	  ikke	  øhh..	  Så	  har	  vi	  jo	  så	  også	  så	  øhh	  	   	   årligt	  for	  øhh	  alle	  McDonald’ser	  i	  hele	  Danmark,	  noget	  der	  	   	   hedder	  McDonald’s	  cup,	  hvor	  det	  er	  sådan	  en	  	  	   	   fodboldturnering,	  hvor	  øhh..	  	  Interviewer:	   Fedt..	  Det	  er	  for	  at	  finde	  de	  her	  fælles	  aktiviteter?	  	  Danny:	  	   Ja,	  alle	  tiders,	  men	  ellers	  er	  der	  sådan	  ikke	  rigtigt	  noget,	  så	  er	  	   	   det	  øhh..	  så	  har	  er	  det	  noget	  internt	  vi	  har	  ikke	  øhh,	  vi	  er	  lige	  	   	   startet	  herinde	  på	  noget	  der	  er	  Flag	  football,	  hvis	  i	  kender	  det?	  	   	   Det	  er	  sådan	  noget	  amerikansk	  football,	  hvor	  man	  har	  flag	  i	  	   	   stedet	  for	  så,	  så	  man	  tackler	  ikke	  hinanden	  såå..	  det	  øhh..	  så	  vi	  	   	   ikke	  behøver	  at	  komme	  på	  arbejde	  med	  skader	  ikke..	  haha	  	  	  	  Interviewer:	   selvfølgelig	  hehe	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Danny:	  	   såå	  så	  det	  er	  så	  noget	  vi	  lige	  er	  begyndt	  på	  herinde	  ikke..	  at	  lave	  	   	   vores	  eget	  hold	  og	  det	  er	  vi	  jo	  så	  begyndt	  på	  at	  spille	  ikke..	  	  Interviewer:	   	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  Det	  er	  så	  et	  initiativ	  der	  bliver	  taget	  af	  franchiseejeren?	   	  	  Danny:	  	   Nej	  nej,	  det	  er	  så	  medarbejderne	  og	  internt.	  Men	  det	  er	  jo	  	   	   heller	  ikke	  noget,	  som	  har	  udgifter	  for	  restauranten,	  det	  er	  	   	   bare	  os	  der	  er	  blevet	  enige	  om	  at	  om	  onsdagen,	  eller	  når	  vi	  har	  	   	   tid,	  såå	  aftaler	  vi	  en	  dag.	  	  	  	  Interviewer:	   Så	  det	  vil	  sige	  at	  det	  er	  internt	  blandt	  Jer	  kolleger,	  som	  skaber	  	   	   denne	  gode	  stemning,	  og	  ikke	  så	  meget	  franchise-­‐ejeren	  eller	  	   	   lederen?	  	  	  Danny:	  	   Nej,	  altså	  vores	  leder	  er	  så	  med	  til	  det	  her	  amerikanske	  fodbold	  	   	   også,	  ikke,	  eller	  flag-­‐football.	  Altså	  det	  er	  franchise-­‐ejeren	  der	  	   	   sørger	  vi	  at	  kommer	  afsted	  til	  McDonald’s	  Cup	  og	  sådan	  noget,	  	   	   for	  det	  er	  jo	  ham	  der	  betaler	  for	  det,	  og	  sådan	  noget.	  Men	  vi	  har	  	   	   også	  en	  personalekasse,	  hvor	  vi	  bruger	  de	  penge	  vi	  har	  der	  til	  	   	   vores	  P-­‐fester	  og	  så	  til	  hvis	  vi	  har	  lyst	  til	  nogle	  andre	  	   	   arrangementer,	  som	  er	  noget	  vi	  betaler	  til	  hver	  måned.	  	  Interviewer:	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  Okay	   	  	  Danny:	  	   Så	  vi	  har	  det	  her	  koncept,	  der	  hedder	  CSO,	  øhh	  –	  Customer	  	   	   Satisfaction	  Opportunities,	  hvor	  vi	  har	  de	  her	  gæster,	  som	  	   	   gemmer	  sig	  og	  kommer	  ind	  og	  vurdere	  os	  sådan	  objektivt,	  	   	   hvordan	  servicen	  har	  været,	  hvordan	  kvaliteten	  af	  maden	  er	  og	  	   	   renligheden	  i	  restauranten	  og	  sådan	  nogle	  forskellige	  ting..	  	  Interviewer:	  	   Og	  det	  er	  vel	  de	  der	  4	  elementer?	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  Danny:	  	   Ja,	  QSC&V,	  lige	  præcis.	  Og	  det	  er	  så	  de	  ting,	  han	  kommer	  ind	  og	  	   	   vurderer..	  Og	  så	  hvis	  vi	  får	  nogle	  gode	  rapporter,	  så	  hvis	  vi	  har	  	   	   haft	  øhhh..	  (host)	  nogle	  gode	  rapporter	  i	  et	  helt	  kvartal,	  så	  får	  	   	   vi	  så	  en	  lille	  belønning	  af	  hovedkontoret,	  ik?	  Som	  så	  ryger	  i	  	   	   vores	  personalekasse,	  og	  det	  er	  jo	  så	  også	  en	  måde	  at	  motivere	  	   	   folk	  på,	  ik..	  	  	  Interviewer:	   Ja,	  så	  gør	  man	  ligesom	  en	  indsats.	  Så	  udover	  at	  der	  er	  god	  	   	   arbejdsstemning	  og	  du	  har	  det	  godt	  med	  dine	  kolleger,	  får	  du	  	   	   så	  anerkendelse	  via	  dit	  arbejde	  gennem	  andet,	  f.eks.	  	   	   restaurantchefen?	  	  	  Danny:	  	   Ja,	  det	  synes	  jeg	  	  Interviewer:	   og	  f.eks.	  via	  de	  bonusser,	  vi	  har	  snakket	  om.	  Eller	  via	  MUS-­‐	   	   samtaler?	  	  Danny:	  	   MUS-­‐samtaler?	  Altså	  vi	  har	  sådan	  nogle	  Performance-­‐	   	   samtaler?	  Det	  er	  vel	  noget	  ala	  det	  samme?	  	  	  Interviewer:	   Jo,	  det	  er	  det	  samme	  	  Danny:	  	   Ja,	  det	  har	  vi	  så	  2	  gange	  om	  året,	  hvor	  vi	  så	  sætter	  os	  ned	  og	  	   	   snakker	  om	  hvad	  er	  ens	  styrker	  og	  hvad	  er	  en	  svagheder,	  som	  	   	   man	  ligesom	  skal	  arbejde	  med.	  Nu	  er	  jeg	  så	  ved	  at	  udvikle	  mig	  	   	   videre.	  Så	  mine	  ting	  er	  sådan	  meget,	  det	  vi	  skal	  følge,	  når	  vi	  	   	   læser	  til	  manager	  og	  sådan	  noget,	  men	  nogle	  opgaver	  som	  vi	  så	  	   	   også	  får	  anerkendelse	  for	  i	  gennem	  de	  rammer	  der..	  	  	  Interviewer:	   men	  altså,	  det	  er	  også	  her	  i	  for	  sådan	  frit	  løb	  for	  at	  fortælle,	  	   	   hvis	  der	  er	  noget	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  Danny:	  	   Ja,	  og	  nu	  står	  jeg	  så	  også	  for	  vedligeholdelse	  herinde	  i	  	   	   restauranten,	  så	  jeg	  har	  også	  mine	  ting	  at	  skulle	  have	  sagt.	  Så	  	   	   hvis	  der	  er	  noget	  jeg	  mener	  skal	  fixes	  og	  det	  bliver	  gjort,	  så	  får	  	   	   jeg	  også	  anerkendelse	  igennem	  det..	  	  	  Interviewer:	   Ja	  	  Danny:	  	   Men	  jeg	  synes	  at	  cheferne	  er	  gode	  til	  ligesom..	  altså	  nu	  har	  jeg	  	   	   haft	  morgenskiftet	  i	  dag	  ikke..	  og	  det	  har	  været	  min	  opgave	  at	  	   	   nulstille	  restauranten,	  for	  vi	  rengøre	  jo	  her	  1	  gang	  i	  døgnet,	  	   	   også	  er	  det	  min	  opgave	  at	  få	  restauranten	  til	  at	  være	  ren	  og	  i	  	   	   top	  og	  præsentabel	  igen,	  ikke..	  Og	  der	  er	  nogle	  dage,	  der	  går	  	   	   det	  sgu	  ikke	  lige	  så	  godt,	  som	  det	  gør	  andre	  dage,	  ikke..	  Så	  når	  	   	   han	  kommer,	  så	  går	  han	  lige	  rundt	  i	  hele	  restauranten,	  og	  lige	  	   	   ser	  hvad	  han	  synes	  om	  det,	  og	  så	  får	  man	  altså	  et	  ærligt	  svar!	  	   	   Og	  det	  er	  også	  sådan	  det	  skal	  være.	  Der	  er	  jo	  ligesom	  nogle	  	   	   normer	  for	  hvordan	  det	  skal	  gøres.	  	  	  Interviewer:	  	   Også	  til	  noget	  lidt	  andet.	  Udenfor	  arbejdet	  føler	  du	  så	  nogen	  	   	   anerkendelse	  blandt	  dine	  venner	  som	  ikke	  har	  nogle	  	   	   McDonald’s	  	  	  Danny:	  	   Altså,	  som	  ikke	  arbejder	  her?	  	  Interviewer:	  	   Ja	   	  	  Danny:	  	   Altså,	  jeg	  får	  mest	  dårlig	  kritik..	  	  Interviewer:	   Ja,	  altså	  folk	  synes	  det	  er	  mærkeligt,	  eller	  kan	  ikke	  forstå	  det?	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Danny:	  	   Ja,	  lige	  præcis.	  Men	  jeg	  vil	  sige,	  alle	  dem	  som	  jeg	  så	  har	  snakket	  	   	   og	  har	  haft	  den	  der	  holdning,	  de	  har	  så	  ændret	  deres	  syn	  efter	  	   	   at	  jeg	  snakket	  med	  dem,	  ikke?..	  	  	  Interviewer:	   Jo	  	  Danny:	  	   Men	  de	  har	  jo	  også	  lavet	  sådan	  nogle	  undersøgelser	  indenfor	  	   	   hovedkontoret,	  at	  1	  dårlig	  oplevelse	  bliver	  jo	  fortalt	  til	  10	  	   	   forskellige,	  hvorimod	  1	  god	  oplevelse	  bliver	  fortalt	  til	  1	  måske	  	   	   2	  andre,	  eller	  også	  bliver	  det	  slet	  ikke	  sagt.	  Så	  på	  den	  måde,	  så	  	   	   spreder	  et	  dårligt	  rygte	  sig	  hurtigt..	  	  	  Interviewer:	  	   Ja	  	  Danny:	  	   Men	  jeg	  vil	  sige,	  at	  der	  er	  mange	  af	  de	  rygter,	  som	  jeg	  ligesom	  	   	   har	  kunne	  afkræfte,	  ved	  at	  snakke	  med	  dem,	  ikke..	  	  	  Interviewer:	   øhm	  hvad	  synes	  du	  personligt,	  om	  at	  McDonald’s	  er	  blevet	  	   	   kåret	  som	  Danmarks	  bedste	  arbejdsplads	  i	  2	  år	  i	  træk?	  	  Danny:	  	   Jamen	  det	  synes	  jeg	  jo	  er	  meget	  fedt.	  Jeg	  kan	  jo	  kun	  sige,	  at	  jeg	  	   	   synes..	  Jeg	  kan	  godt	  forstå	  det.	  	  	  Interviewer:	   Ja	  	  Danny:	  	   Netop	  på	  grundt	  af	  arbejdsmiljøet	  også	  nogle	  grupper	  af	  	   	   mennesker	  som	  arbejder	  her..	  	  	  Interviewer:	   Så	  du	  kan	  godt	  mærke	  denne	  kåring?	  	  Danny:	  	   Ja,	  folk	  jubler	  jo,	  og	  er	  vildt	  glade	  for	  det,	  og	  vi	  en	  kage	  på	  	   	   størrelse	  med	  de	  to	  borde	  her,	  og	  så	  tænker	  de	  ’hold	  da	  op’	  og	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   så	  har	  vi	  flag	  og	  der	  bliver	  pyntet	  op	  og	  man	  kan	  godt	  se	  på	  	   	   folk,	  at	  de	  bliver	  glade..	  	  	  Interviewer:	   Ja,	  fortæller	  du	  så	  andre	  udenfor	  arbejdspladsen	  om	  denne	  	   	   kåring?	  	  Danny:	  	   Jamen,	  mange	  af	  mine	  venner	  ved	  jo	  at	  jeg	  arbejder	  her,	  så	  de	  	   	   spørger	  jo	  ind	  til	  det,	  om	  jeg	  synes	  det	  er	  fortjent	  og	  at	  nogen	  af	  	   	   dem	  kan	  jo	  ikke	  forstå	  at	  de	  er	  kåret	  for	  de	  synes	  jo	  at	  	   	   McDonald’s	  er	  noget	  være	  bras	  og	  sådan	  noget..	  	  	  Interviewer:	   mmh	   	  	  Danny:	  	   men	  altså,	  der	  er	  jeg	  jo	  stik	  modsat	  ikke..	  jeg	  synes	  jo	  at	  det	  er	  	   	   en	  fantastisk	  arbejdsplads..	  så	  det	  er	  jo	  nok	  heller	  ikke	  for	  sjov,	  	   	   at	  den	  har	  vundet	  vel?	  	  Interviewer:	   Nej,	  og	  to	  år	  i	  træk.	  	  Danny:	  	   Ja,	  præcis	  	  Interviewer:	   Men	  ja,	  det	  tror	  jeg	  var	  det.	  Tusind	  tak	  for	  det	  	  Danny:	  	   Jamen,	  selv	  tak..	  	  	  	  
 
	  	  
